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Rosikhotul Imaniah, Agung Parmono 2020: Pengaruh Ujrah Dan Marhun Bih
Terhadap Tingkat Kepuasaan Nasabah Gadai Emas di Bank Syariah Mandiri
Kantor Cabang Jember.
Produk yang ditawarkan dalam Bank Syariah Mandiri KC Jember salah satunya
ialah produk gadai emas. Gadai emas merupakan jasa pembiayaan yang banyak
digunakan masyarakat untuk memenuhi kebutuhannya secara mendesak. Dalam produk
gadai emas terdapat biaya penitipan Ujrah dan ketentuan Marhun Bih. Biaya penitipan
Ujrah yang relatif lebih murah serta ringan dan ketentuan Marhun Bih yang merupakan
utang yang wajib diberikan kepada nasabah yang menggadaikan barang baik berupa emas
(perhiasaan dan batangan), dan jika marhun bih tidak dapat dibayarkan, maka rahn
menjadi tidak sah, sebab menyalahi maksud dan tujuan dari yang disyariatkannya rahn,
maka sebelum jatuh tempo nasabah harus melunasi utang yang telah diberikan oleh
pihak bank agar tidak terjadi pelelangan atas barang gadai nasabah, hal tersebut bisa
memberikan nilai lebih tinggi dan memberikan dampak tersendiri terhadap kepuasaan
nasabah.
Rumusan masalah yang diteliti dalam skripsi ini yaitu (1) Apakah Ujrah
berpengaruh signifikan terhadap tingkat kepuasaan nasabah gadai emas? (2) Apakah
Marhun Bih berpengaruh signifikan terhadap tingkat kepuasaan nasabah gadai emas? (3)
Apakah Ujrah dan Marhun Bih secara simultan berpengaruh signifikan terhadap tingkat
kepuasaan nasabah gadai emas di Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Jember?. Tujuan
dari penelitian ini adalah (1) Untuk mengetahui pengaruh Ujrah terhadap tingkat
kepuasaan nasabah gadai emas (2) Untuk mengetahui pengaruh Marhun Bih terhadap
tingkat kepuasaan nasabah gadai emas (3) Untuk mengetahui pengaruh Ujrah dan
Marhun Bih secara simultan terhadap tingkat kepuasaan nasabah gadai emas di Bank
Syariah Mandiri Kantor Cabang Jember.
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis statistik
deskriptif dan penelitian lapangan (field research). Metode yang digunakan adalah
mengumpulkan data primer. Pengumpulan data dilakukan dengan teknik kuesioner.
Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah gadai emas berjumlah 38 nasabah gadai
emas. Sedangkan pengambilan sampel dengan teknik purposive sampling yaitu teknik
pengambilan sampel yang dilakukan berdasarkan karakteristik yang ditentukan dan
ditetapkan terhadap elemen populasi target yang disesuaikan dengan tujuan atau masalah
penelitian Menggunakan rumus Krejcie dan Morgan dengan jumlah sampel 35 nasabah
gadai emas sebagai responden. Alat analisis data berupa , uji asumsi klasik dan analisis
regresi linier berganda, uji hipotesis dan uji koefisien determinasi (R2) dengan bantuan
SPSS Statistic Versi 21. Hasil penelitian ini dapat disimpulkan bahwa secara parsial
variabel Ujrah dan Marhun Bih berpengaruh signifikan atau positif terhadap tingkat
kepuasaan nasabah gadai emas di Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Jember. Variabel
Ujrah nilai signifikansi 0,000 < 0,05 dan nilai thitung sebesar 4,331 > ttabel 2,037. Variabel
Marhun Bih nilai signifiikansi 0,000 < 0,05 dan nilai thitung sebesar 6,832 > ttabel 2,037.
Sedangkan secara simultan variabel Ujrah dan Marhun Bih berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasaan nasabah gadai emas dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05
dan nilai Fhitung 386,903 > Ftabel 3,285.





Rosikhotul Imaniah, Agung Parmono 2020: The influence of Ujrah and Marhun Bih
towards the satisfaction of customers of gold Gadai Bank Syariah Mandiri
Jember Branch Office.
The products offered in Bank Syariah Mandiri KC Jember are gold pawn
products. Gold pawn is a financing service that many people use to meet their needs
urgently. In gold pawn products there are ujrah storage fees and Marhun Bih
provisions. Ujrah's storage costs are relatively cheaper and lighter and marhun bih
provisions which are mandatory debts given to customers who pawn good goods in the
form of gold (adornments and bars), and if marhun bih can not be paid, then rahn
becomes invalid, because it violates the intent and purpose of the sharia rahn, then
before maturity the customer must pay off the debt stipulated by the bank in order not to
have an auction of the customer's pawn , it can provide higher value and have its own
impact on customer satisfaction.
The formulation of the problems examined in this thesis (1) Does Ujrah
significantly affect the customer satisfaction level of gold pledge? (2) Does Marhun Bih
significantly affect the customer satisfaction rate of gold pledge? (3) Does Ujrah and
Marhun Bih simultaneously affect the customer satisfaction level of gold pledge in Bank
Syariah Mandiri Jember Branch Office?. The purpose of this research is (1) To know
the influence of Ujrah on the satisfaction level of customers in Gold Pledge (2) To know
the influence of Marhun Bih to the satisfaction level of customers in Gold Pledge (3) To
know the influence of Ujrah and Marhun Bih simultaneously on the satisfaction of
customers of gold pawn Bank Syariah Mandiri Jember Branch Office.
This research uses quantitative approaches with types of descriptive statistics
and field research. The method used is collecting primary data. Data collection is done
by questionnaire techniques. The population in this research was 38 gold pawn
customers. While sampling with the technique purposive sampling is a sampling
technique conducted based on the characteristics specified and set against the target
population element tailored to the purpose or problem of research using the formula
Krejcie and Morgan with a sample number of 35 gold pawn customers as respondents.
Data analysis tools form, classical assumption test and multiple linear regression
analysis, hypothesis test and coefficient of determination (R2) test with the help of SPSS
Statistic version 21. The results of this research can be concluded that a partial variable
Ujrah and Marhun Bih significantly or positively influence the level of satisfaction of
customers gold pawn in Bank Syariah Mandiri Jember Branch Office. The variable
Ujrah significance value 0.000 < 0.05 and the Thitung value of 4.331 > this 2.037.
Variable Marhun Bih signifiikansi value 0.000 < 0.05 and Thitung value of 6.832 > this
2.037. While simultaneously, the variables Ujrah and Marhun Bih have a positive and
significant effect on the satisfaction of the gold pawn customer with significance value
0.000 < 0.05 and fcalculate value 386.903 > Ftabel 3.285.
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A. Latar Belakang Masalah 
Pada era globalisasi saat ini, persaingan dalam dunia usaha semakin 
bertambah ketat. Persaingan yang semakin ketat ini menuntut para pelaku 
usaha untuk mampu memaksimalkan kinerja perusahaannya agar dapat 
bersaing di pasar global. Perusahaan harus berusaha keras mempelajari dan 
memahami kebutuhan dan keinginan pelanggannya.
1
 Pelaku bisnis wajib 
memperhatikan pengaruh dari kepuasan konsumen. Kepuasan konsumen akan 
menjadi pedoman untuk mengarahkan organisasi kearah kebutuhan pelanggan 
sehingga menjadi keunggulan daya saing yang berkelanjutan. 
Lembaga keuangan seperti Perbankan merupakan instrument penting 
dalam memperlancar jalannya pembangunan suatu bangsa. Perbankan Syariah 
telah memasuki persaingan berskala global, yang merupakan suatu tantangan 
yang harus dihadapi dan ditangani oleh Bank Syariah untuk memberikan 
kontribusi dalam pengembangan bangsa melalui pemberdayaan ekonomi 
kerakyatan.
2
 Bank Syariah pada dekade terakhir telah berkembang pesat, 
produk dan jasa keuangan yang ditawarkan harus sesuai dengan prinsip 
syariah atau hukum Islam. Caranya dengan mengembangkan aplikasi syariah 
menjadi alternative lain, dimana sekarang Bank Syariah mengakomodasi 
kebutuhan jangka pendek dan jangka panjang dari keinginan konsumen atau 
                                                          
  
1
 Irfan Hadiyati, “Kualitas Produk dan Harga Produk (Studi Kasus Produksi UMKM Purwokerto)”, 
(Jurnal Manajemen Pemasaran, 2019). 
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 Oleh sebab itu Perbankan Syariah harus melakukan inovasi dalam 
produk-produk yang dikeluarkan oleh Bank Syariah, untuk bisa 
mempertahankan kepuasan konsumen dan loyal dengan menggunakan prinsip 
syariah yang bertujuan untuk meningkatkan kemaslahatan umat manusia dan 
untuk mengindarkan dari sistem ribawi, karena riba telah diharamkan dalam 
ajaran Islam. Seperti firman Allah dalam Qur’an Surat Al-Imran Ayat 130: 
                            
      
Artinya: ”Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu memakan riba 
dengan berlipat ganda dan bertakwalah kamu kepada Allah supaya 
kamu mendapat keberuntungan.” 
 
Sedangkan pengertian dari riba sendiri adalah tambahan yang telah 
dipersyaratkan sebelumnya baik sebagai imbalan atas penundaan waktu 
pembayaran hutang maupun bukan karena faktor penundaan pembayaran. 
Keberadaan Bank Islam atau Bank Syariah di Indonesia tidak hanya 
berada di pusat kota akan tetapi tersebar luas diberbagai wilayah. Hal tersebut 
membuktikan bahwa Bank Syariah tidak hanya bertujuan untuk 
mensejahterakan kehidupan masyarakat kota akan tetapi untuk kesejahteraan 
seluruh lapisan masyarakat kota dan desa, artinya Bank Syariah turut serta 
untuk berkonstribusi dalam mensejahterakan taraf kehidupan seluruh lapisan 
masyarakat. Bank Syariah adalah Bank yang kegiatannya berdasarkan prinsip-
prinsip syariah/hukum islam, atau dikenal juga dengan sebutan Bank Islam, 
sedangkan yang dimaksud dengan prinsip syariah adalah aturan perjanjian 
                                                          
3
 Veithzal Rivai dan Arfiyan Arifin, Islamic Banking (Jakarta: Bumi Aksara, 2010), 1. 
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 3 
berdasarkan hukum Islam antara Bank dan pihak lain untuk menyimpan dana 




Menurut Undang – Undang No. 21 Tahun 2008 tentang Perbankan 
Syariah. Pengertian Bank Syariah adalah Bank yang menjalankan kegiatan 
usahanya berdasarkan prinsip-prinsip syariah dan menurut jenisnya terdiri atas 
Bank Umum Syariah (BUS), Unit Usaha Syariah (UUS) dan Bank 
Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS). 5 
Bank Umum Syariah (BUS), Unit Usaha Syariah (UUS) dan Bank 
Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS) memiliki produk-produk tersendiri yang 
mampu melayani dan membantu masyarakat untuk melakukan berbagai 
macam transaksi dalam kehidupan sehari-hari, diantaranya menghimpun dana, 
menyalurkan dana yang dalam hal ini berupa berbagai macam pembiayaan 
yang diantaranya gadai emas dan lain sebagainya.  
Gadai emas merupakan salah satu produk Perbankan Syariah baik itu 
Bank Umum Syariah (BUS), Unit Usaha Syariah (UUS) dan Bank 
Pembiayaan Rakyat Syariah (BPRS). Adapun hal tersebut diatur dalam dalam 
Surat Edaran Bank Indonesia (SE-BI) No.14/7/DPbS tanggal 29 Februari 2012 
perihal produk qard beranggunan emas bagi Bank Syariah dan Unit Usaha 
Syariah (UUS).6 
                                                          
4
 Ahmad Subagyo, Kamus Istilah Ekonomi Islam (Jakarta: PT Elex Media Komputindo, 2009), 68. 
  
5
 Andri Soemitra, Bank & Lembaga Keuangan Syariah (Jakarta: Kencana Prenada Media Group, 
2009), 61. 
6
 https://www.bi.go.id/id/peraturan/perbankan/Pages/se_140712.aspx Surat Edaran Bank 
Indonesia No.14/7/DPbS tanggal 29 Februari 2012 perihal Produk Qardh Beragun Emas bagi 
Bank Syariah dan Unit Usaha Syariah, (Diakses 15 Agustus). 
digilib.iain-jember.ac.id — digilib.iain-jember.ac.id — digilib.iain-jember.ac.id — digilib.iain-jember.ac.id — digilib.iain-jember.ac.id — digilib.iain-jember.ac.id
 4 
Gadai bukan lagi sesuatu yang baru di kehidupan yang serba modern 
ini, pada zaman dahulu yakni semasa zaman Rasulullah SAW praktik gadai 
juga telah ada dan beliau pernah melakukan praktik gadai. Hal tersebut 
dijelaskan dalam sebuah hadist (HR. Bukhari II/729 no. 1962 dalam kitab Al-
Buyu’ dan Muslim III/1226 no.1603 dalam kitab Al-Mustaqat) yang artinya: 
Mengabarkan kepada kami Abu Bakr bin Abu Syaibah : Mengabarkan kepada 
kami Hafs bin Ghiyats, dari Al-A’masy, dari Ibrahim: Mengabarkan kepadaku 
Al-Aswad, dari ‘A-isyah, bahwasanya Nabi Muhammad SAW, membeli 
makanan dari seorang Yahudi secara bertempo, sedangkan beliau 
menggadaikan baju besinya kepada Yahudi itu. (HR. Bukhari II/729 no. 1962 
dalam kitab Al-Buyu’ dan Muslim III/1226 no.1603 dalam kitab Al-
Mustaqat). 
Hadist ini menjelaskan bahwa praktik gadai sudah ada sejak zaman 
Rasulullah SAW. Sebagaimana dipaparkan dalam hadist tersebut bahwa 
Rasulullah pernah melakukan transaksi jual beli dengan seorang Yahudi 
secara bertempo, dan menggadaikan barang yang dimiliki Rasulullah, yakni 
baju besi sebagai barang jaminan atas transaksi yang beliau lakukan yang 
merupakan sebuah transaksi non tunai yang bertempo. Berlandaskan hadist 
tersebut inilah di zaman yang modern ini terdapat banyak Lembaga-Lembaga 
Keuangan baik Lembaga Keuangan yang berupa Lembaga Perbankan atau non 




Gadai disebut juga dengan rahn. Rahn adalah menjadikan suatu barang 
sebagai jaminan atas utang, dengan ketentuan bahwa apabila terjadi kesulitan 
dalam pembayaran maka utang tersebut disa dibayar dari hasil penjualan 
barang yang dijadikan jaminan itu.
.7 
Gadai emas syariah di Perbankan Syariah saat ini, memang sudah 
diakui keberadaannya. Hal itu menjadi Salah satu inovasi produk yang 
ditawarkan oleh Perbankan Syariah yang sempat menarik minat masyarakat 
luas adalah gadai emas syariah yang merupakan produk pembiayaan atas dasar 
barang jaminan emas. Emas bagi masyarakat Indonesia merupakan pilihan 
investasi yang tak pernah terlupakan. Adanya produk gadai emas pada bank 
syariah, seolah menjadi jawaban dari kebutuhan masyarakat.8 Produk gadai 
emas juga membantu masyarakat yang mengalami kesulitan dalam 
memperoleh dana tunai. Dimana kebutuhan dana dapat dipenuhi tanpa 
kehilangan barang-barang berharga, maka masyarakat dapat menjaminkan 
barang-barangnya ke lembaga pembiayaan atau Perbankan. Barang yang 
dijaminkan tersebut pada waktu tertentu dapat ditebus kembali setelah 
masyarakat melunasi pinjamannya. 
Sebagaimana suatu produk Lembaga Perbankan pada umumnya, pada 
produk gadai emas juga terdapat biaya-biaya yang terkait didalamnya, 
diantaranya biaya taksiran yang diperoleh dari gadai emas, dan juga biaya 
penitipan atau ujrah atas barang atau emas yang digadaikan. Ujrah atau upah 
                                                          
7
 Ahmad Wardi Muslich, Fiqh Muamalat (Jakarta: Amzah, 2017), 287-288. 
8
 Putri Dona Balqis, “Gadai Emas Syariah Evaluasi dan Usulan Akad Sesuai Prinsip Syariah 
Jurnal Gadai Emas Syariah, Vol. 7 No. 1 Juni 2017, 87. 
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adalah suatu biaya yang didapatkan atas suatu jasa yang telah dilakukan.9 
Sedangkan marhun bih adalah merupakan utang yang wajib diberikan kepada 
nasabah yang menggadaikan barang berupa emas (perhiasaan dan batangan), 
jika marhun bih tidak dapat dibayarkan, rahn menjadi tidak sah sebab 
menyalahi maksud dan tujuan dari disyariatkannya rahn, jika nasabah tidak 
melunasi setelah jatuh tempo barang jaminan akan dilelang dan setelah 
dilelang jika terdapat sisa dari penjualan lelang tersebut maka uang nya akan 
dikembalikan ke nasabah.10  
Sebagai usaha mempertahankan konsumen, Perbankan Syariah 
biasanya memilih bentuk kebijakan maupun teknologi yang paling tepat untuk 
mencapainya. Hal tersebut akan mempengaruhi ketepatan, keakuratan, dan 
kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan kepada konsumennya. 
Pelayanan pada dasarnya berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan 
keinginan konsumen serta ketepatan peyampaian untuk mengimbangi harapan 
konsumen.11 Pelayanan yang diberikan pada konsumen merupakan cerminan 
baik atau buruknya sebuah perusahaan dimata konsumen. 
Kepuasan konsumen merupakan orientasi pasar yang semakin penting 
untuk terus dikaji. Pengkajian dilakukannya agar konsumen menjadi 
konsumen yang loyal dan mempromosikan apa yang dapat dirasakan kepada 
calon konsumen lain dengan cara mengkomunikasikannya dari mulut ke 
                                                          
9
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mulut.12 Apabila perusahaan dapat menciptakan kepuasan yang maksimal 
kepada konsumennya, maka perusahaan akan dapat menciptakan konsumen 
yang loyal. 
Perusahaan yang gagal memuaskan konsumennya akan menghadapi 
masalah kompleks, masalah tersebut diantaranya adalah pelanggan jika merasa 
tidak puas akan menyampaikan pengalaman buruknya kepada orang lain dan 
bisa dibayangkan betapa besarnya kerugian dari kegagalan memuaskan 
pelanggan. Oleh karena itu, setiap perusahaan wajib mengendalikan sistem 
kualitas para pelanggannya dengan tujuan agar menciptakan kepuasaan 
nasabah (pelanggan). 
Dalam mengetahui kepuasan konsumen, dapat dilihat dari perilaku 
konsumen itu sendiri. Perilaku konsumen dapat didefinisikan sebagai 
kegiatan-kegiatan individu yang secara langsung terlibat dalam mendapatkan 
dan mempergunakan barang-barang dan jasa-jasa, termasuk didalamnya 
proses pengambilan keputusan pada persiapan dan penentuan kegiatan-
kegiatan.13 
Bank Mandiri Syariah telah membuktikan dengan perkembangan gadai 
emas diindustri Perbankan Syariah meningkat signifikan sejak harga emas 
melambung. Tahun 2016 Bank Syariah Mandiri telah membuktikan dengan 
membukukan nilai Rp. 1,77 triliun dalam lima bulan pertama di tahun 2016, 
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 A. Usman (ed), Strategi Baru Manajemen Pemasaran (Yogyakarta: Amara Books, 203), 95. 
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meningkat 30% dibandingkan dengan  periode tahun lalu Rp. 1,44 triliun.14 
Sementara itu hingga Maret 2020 omzet Gadai Emas naik 11,26 persen dari 
Rp 741,1 miliar per Februari 2020 menjadi Rp 824,6 miliar per Maret 2020.
15
 
Hasil dari data tersebut menunjukan bahwa produk gadai emas mulai banyak 
dilirik sebagai alternative sumber pembiayaan yang aman dan mudah, dan 
gadai emas salah satu produk unggulan di Bank Syariah Mandiri, dan banyak 
diminati oleh masyarakat dari kalangan menengah keatas dan kebawah. 
Begitu juga dengan Lembaga Perbankan Milik Negara (BUMN) yang 
berada di Kabupaten Jember juga terdapat sebuah Lembaga Perbankan 
Syariah yaitu Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Jember (BSM). Bank 
Mandiri Syariah Kantor Cabang Jember merupakan bank yang beroperasi 
dengan prinsip syariah, yang dalam operasionalnya diatur oleh fatwa DSN-
MUI dan hukum Perbankan Syariah yang berlaku di Indonesia. Produk gadai 
emas di Bank Syariah Mandiri sudah ada sejak tahun 2009, sedangkan produk 
gadai emas di Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang  Jember telah tersedia 
sejak tahun 2010. Sekarang  396 kantor cabang Bank Syariah Mandiri di 
seluruh Indonesia melayani Gadai Emas.16
 
Produk gadai emas yang dimiliki 
BSM Kantor Cabang Kabupaten Jember bisa didapatkan diseluruh kantor 
cabang, kantor cabang pembantu, dan kantor kas yang dimiliki Bank Syariah 
Mandiri Kantor Cabang Jember. 
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Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Jember (BSM) merupakan salah 
satu Lembaga Keuangan Syariah yang berusaha untuk membantu 
kesejahteraan masyarakat Jember dan sekitarnya. Bank Syariah Mandiri 
Kantor Cabang Jember memberikan dana kepada masyarakat yang kekurang 
dana dan mendapatkan dana dengan mudah dan cepat. 
Gadai emas merupakan produk unggulan yang diberikan Bank Syariah 
Mandiri Kantor Cabang Jember, pada BSM gadai emas merupakan produk  
atas dasar jaminan berupa emas sebagai salah satu bentuk alternative 
memperoleh dana secara cepat. Menggunkan jaminan logam mulia dan 
perhiasan, BSM memberikan pelayanan yang lebih nyaman serta cepat. Salah 
satunya dikarenakan bahwa emas adalah aset yang paling mudah dicairkan 
(liquid) dibandingkan dengan yang lain.  
Produk gadai emas yang ditawarkan oleh Bank Mandiri Syariah 
Kantor Cabang Jember memiliki keunggulan dibanding dengan produk lain, 
karena pricing yang murah, nyaman layanannya, aman dan terjamin, proses 
mudah dan cepat dan biaya pemeliharaan yang murah, dapat terkoneksi 
dengan fasilitas lainnya, seperti rekening tabungan BSM atau mobile banking. 
Akses yang mudah serta cepat yang diberikan pihak Bank Mandiri 
Syariah Kantor Cabang Jember dalam memperoleh kepuasan nasabah, dengan 
melihat dari perilaku nasabah itu sendiri. Perilaku nasabah dapat didefinisikan 
sebagai kegiatan-kegiatan individu yang secara langsung terlibat dalam 
mendapatkan dan mempergunakan barang-barang dan jasa-jasa yang diberikan 
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oleh pihak Bank, termasuk didalamnya proses pengambilan keputusan dan 
penentuannya. 
Secara ringkas perkembangan jumlah nasabah gadai emas di Bank 
Syariah Mandiri Kantor Cabang  tahun 2017-2019 sebagai berikut: 
Tabel 1.1 
Perkembangan Jumlah Nasabah Gadai Emas di Bank Syariah Kantor 






Total 2,035  
Sumber: Data diolah, 2020 
Hasil dari data diatas menunjukan bahwa perkembangan jumlah 
nasabah gadai emas di Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Jember 
mengalami kenaikan dari tahun dari 2017-2018. Hal ini disebabkan karena 
biaya penitipan ujrah yang relatif ringan, murah dan terjangaku serta pihak 
Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Jember memberikan marhun bih 
(hutang) yang besar untuk dipinjamkan kepada nasabah, dan mencegah tidak 
terjadinya pelelangan atas barang gadai emas nasabah, jika terjadi pelelangan 
pihak BSM Jember akan mengembalikan sisa uang dari hasil penjualan lelang 
barang gadai emas nasabah.
17
 
Pada umumnya nasabah selalu mengharapkan kebutuhan dapat 
dilayani secara tepat, harga dan biaya yang murah, efisien, tanggap dan 
perilaku yang sopan, serta penuh senyum, dari pihak Bank Syariah Mandiri 
Kantor Cabang Jember.  
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Alasan peneliti mengadakan penelitian di Bank Syaraih Mandiri 
Kantor Cabang Jember, karena BSM menyalurkan pembiayaan kepada 
masyarakat/nasabah yang membutuhkan berdasarkan hukum gadai syariah. 
Disebabkan karena gadai emas memberikan kemaslahatan sesuai dengan yang 
diharapkan masyarakat/nasabah yang terhindar dari praktik-pratik riba, 
maupun gharar (ketidaktrasparan) yang berakibat ketidakadilan dan 
kezaliman pada nasabah. Bank Syariah Mandiri hanya memfokuskan dan 
melayani pada barang-barang berharga  yang digadaikan dalam bentuk agunan 
emas (perhiasaan dan batangan), sedangkan Pegadaian Syariah menerima 
agunan berbentu emas, kendaran, dan elektronik. Financing to value (FTV) di 
Bank Syariah Mandiri mempunyai nilai 80% untuk emas perhiasaan dan 95% 
untuk emas lantakan, financing to value (FTV) adalah perbandingan antara 
jumlah pembiayaan yang diterima nasabah dengan nilai emas yang diagunkan 
nasabah kepada Bank. FTV ditetapkan oleh Bank Syariah Mandiri dengan 
memperhatikan ketentuan FTV yang ditetapkan Bank Indonesia. Bank Syariah 
Mandiri mempunyai keunggulan di bidang produk gadai emas, seperti biaya 
pemeliharaan yang dihitung per 15 hari yang dibayar pada saat pelunasan, dan 
terdapat promo bagi nasabah yang menggunakan promo (Gadai diskon suka-
suka dan promo ujrah harian untuk mendapatkan keistimewaan dalam 
menentukan waktu menggadai, pricing dan pilihan membayar biaya 
pemeliharaan diawal diakhir), dengan pinjaman berjangka 4 bulan dan dapat 
diperpanjang berkali-kali.
18
 Sedangkan Pegadaian Syariah memiliki promo 
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pada produk pegadaian amanah saja dengan ketentuan nasabah melakukan 
transaksi produk pegadaian amanah baik motor atau mobil dengan periode 
yang sudah ditetapkan pihak Pegadaian Syariah, tetapi tidak dalam produk 
gadai emas, hanya saja pinjaman berjangka 4 bulan dan dapat diperpanjang 
berkali-kali.
19
 Faktor lain peneliti mengadakan penelitian di Bank Syariah 
Mandiri KC Jember, karena terdapat Mandiri Syariah Priority atau BSM area, 
dan Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Jember membawahi Kantor Cabang 
Bondowoso, Kantor Cabang Lumajang, Kantor Cabang Pembantu Balung, 
Kantor Cabang Pembantu Situbondo, kantor Kas Universitas Muhamadiyah 
jember, dan berlokasinya strategis di pusat kota Jember.20 
Berdasarkan latar belakang ini, peneliti tertarik untuk melakukan 
penelitian lebih lanjut mengenai permasalahan tersebut dengan mengambil 
judul “PENGARUH UJRAH DAN MARHUN BIH TERHADAP 
TINGKAT KEPUASAN NASABAH GADAI EMAS DI BANK 
SYARIAH MANDIRI KANTOR CABANG JEMBER” 
B. Rumusan Masalah 
Bagian ini mencantumkan semua rumusan masalah yang hendak dicari 
jawabannya melalui penelitian. Perumusan masalah disusun secara singkat, 
jelas, tegas, spesifik.
21
 Operasional yang dituangkan dalam bentuk kalimat 
tanya. Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan tersebut, maka pokok 
permasalahan ini adalah sebagai berikut:  
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 Dokumentasi, Sejarah Singkat Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Jember, Jember, 16 Maret 
2020. 
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1. Apakah ujrah berpengaruh signifikan terhadap tingkat Kepuasan nasabah 
gadai emas di Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Jember? 
2. Apakah marhun bih berpengaruh signifikan terhadap tingkat kepuasan 
nasabah gadai emas di Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Jember? 
3. Apakah ujrah dan marhun bih berpengaruh signifikan terhadap tingkat 
kepuasan nasabah gadai emas di Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang 
Jember secara simultan? 
C. Tujuan Penelitian 
Dari uraian latar belakang dan rumusan masalah yang telah 
dikemukakan diatas, maka permasalahan yang dikaji dalam penelitian ini 
bertujuan untuk: 
1. Untuk mengetahui pengaruh signifikansi ujrah terhadap tingkat kepuasan 
nasabah gadai emas di Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Jember. 
2. Untuk mengetahui pengaruh signifikansi marhun bih terhadap tingkat 
kepuasan nasabah gadai emas di Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang 
Jember. 
3. Untuk mengetahui ujrah dan marhun bih secara simultan berpengaruh 
terhadap tingkat kepuasan nasabah gadai emas di bank syariah mandiri 
Kantor Cabang Jember. 
D. Manfaat Penelitian  
Manfaat penelitian berisi tentang konstribusi apa yang akan diberikan 
setelah selesai melakukan penelitian. Kegunaan dapat berupa kegunaan yang 
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bersifat teoritis dan kegunaan praktis, seperti kegunaan bagi penulis, instansi 
dan masyarakat secara luas. Kegunaan penelitian harus realitis.
22
 
1. Manfaat Teoritis 
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangsih 
pemikiran keilmuan tentang perbankan syariah khususnya dalam 
penelitian yang berkaitan dengan pengaruh ujrah dan marhun bih terhadap 
tingkat kepuasan nasabah gadai emas. Serta tentang produk gadai emas. 
2. Manfaat Praktis 
Penelitian ini mempunyai beberapa manfaat praktis bagi beberapa 
pihak, diantaranya: 
a. Bagi Peneliti 
Bagi peneliti, sebagai tambahan pengetahuan dan wawasan 
yang berkaitan dengan masalah yang diteliti membandingkan teori dan 
praktek yang berada di perusahaan mengenai pengaruh ujrah dan 
marhun bih terhadap tingkat kepuasan nasabah gadai emas. Hal ini 
dapat pula mengembangkan dan menerapkan ilmu pengetahuan sampai 
seberapa jauh teori-teori yang sudah ditetapkan pada kasus di lapangan 
sehingga hal-hal yang masih dirasa kurang dan dapat diperbaiki, 
khususnya yang berkaitan dengan produk gadai emas. 
b. Bagi Akademisi 
Diharapkan mampu memberikan sumbangan pemikiran, 
sebagai bahan referensi ataupun sebagai data pembanding sesuai data 
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yang akan diteliti, dan dapat menambah wawasan pegetahuan serta 
memberikan bukti yang empiris dari penelitian-penelitian sebelumnya 
mengenai pengaruh ujrah dan marhun bih terhadap tingkat kepuasan 
nasabah gadai emas. 
c. Bagi Instansi atau Perusahaan yang Bersangkutan 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi salah satu bahan 
informasi dan sebagai salah satu langkah untuk meningkatkan produk 
gadai emas. 
E. Ruang Lingkup Penelitian 
1. Variabel Penelitian 
Variabel penelitian adalah suatu atribut atau sifat atau nilai dari 
orang, objek atau kegiatan yang mempunyai variasi tertentu yang 
ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari sehingga diperoleh informasi 
tentang hal tersebut kemudian ditarik kesimpulannya.
23
  
Variabel penelitian ini di bagi dua variabel yaitu, variabel 
independen (X) dan variabel dependen (Y) dengan uraian sebagai berikut: 
a. Variabel Independent (X) 
Variabel Independen (X) adalah variabel yang mempengaruhi 
atau yang menjadi sebab perubahannya atau timbulnya variabel 
dependen. Variabel independen dalam penelitian ini adalah Ujrah (X1) 
dan Marhun Bih (X2). 
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b. Variabel Dependent (Y) 
Variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi akibat karena 
adanya variabel bebas. Sedangkan yang menjadi variabel dependen 
dalam penelitian ini adalah Kepuasan Nasabah (Y). 
2. Indikator Variabel  
Indikator dari variabel penelitian ini adalah: 
Tabel 1.2 
Indikator Variabel Penelitian 
 
No     Variabel Indikator Skala 
1 Ujrah  (X1) a. Penetapan Tarif Ujrah 
b. Keterjangkauan Harga 
c. Diskon / Potongan harga 
Likert 
Mrhun Bih  
(X2) 
a. Pengertian 
b. Syarat Marhun Bih 




a. Mengukur Kepuasan Nasabah 
keseluruhan 
b. Kesesuaian Harapan dan Minat 
Berkunjung Kembeli 
c. Kesediaan Merekomendasikan 
Likert 
Dalam penelitian ini menggunakan pengukuran skala yaitu skala 
likert. Skala likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan 
persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial. 
Dalam penelitian, fenomena sosial ini telah ditetapkan secara spesifik oleh 
peneliti, yang selanjutnya disebut sebagai variabel penelitian. Dengan 
skala likert, maka variabel yang akan diukur dijabarkan menjadi indikator 
variabel. Kemudian indikator tersebut dijadikan sebagai titik tolak untuk 
menyusun item-item instrument yang dapat berupa pernyataan atau 
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pertanyaan. Jawaban setiap item yang menggunakan skala likert 
menunjukkan nilai atau skor.24 antara lain: 
Tabel 1.3 
Tabel Skor Penilaian Jawaban 
 
Skala Likert Skor Nilai 
Sangat Setuju 5 
Setuju 4 
Ragu-Ragu 3 
Kurang Setuju 2 
Tidak Setuju 1 
Sumber: Suliyanto (2019) 
F. Definisi Operasional 
Definisi operasional adalah definisi yang digunakan sebagai pijakan 
pengukuran secara empiris terhadap variabel penelitian dengan rumusan yang 
didasarkan pada indikator variabel. Definisi operasional di buat agar tidak 
terjadi salah pengertian dengan istilah yang digunakan dalam penelitian. 
1. Ujrah 
Biaya penitipan (ujrah) adalah biaya yang harus dibayar oleh 
nasabah kepada Bank atas jasa penitipan barang yang digadaikan sebagai 
bentuk imbalan atas jasa yang telah digunakannya. Biaya Penitipan (ujrah) 
merupakan harga jual produk gadai emas terhadap masyarakat (nasabah 
gadai emas). 
2. Marhun Bih 
Menurut ulama Hanafiyah Syafiiyah adalah sebuah utang yang 
dapat dijadikan alas hak atas gadai adalah berupa hutang yang tetap dapat 
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dimanfaatkan, utang tersebut harus lazim pada waktu akad, utang harus 
jelas dan diketahui oleh rahin dan murtahin. Marhun Bih merupakan utang 
yang wajib diberikan kepada orang yang menggadaikan barang, baik 
berupa uang ataupun berbentuk benda. Jika marhun bih tidak dapat 
dibayarkan, rahn menjadi tidak sah sebab menyalahi maksud dan tujuan 
dari disyariatkannya rahn. Jika nasabah tidak melunasi setelah jatuh tempo 
barang jaminan akan dilelang dan setelah dielalang jika terdapat sisa dari 
penjualan lelang tersebut uang nya akan dikembalikan ke nasabah.25 
3. Gadai Emas 
Gadai emas syariah adalah penggadaian atau penyerahan hak 
penguasaan secara fisik atas harta atau barang (berupa emas) dari nasabah 
(ar-rahin) kepada bank (al-murtahin) untuk dikelola dengan prinsip Ar-
rahn yaitu sebagai jaminan (al-marhun) atas peminjaman atau utang (al-
mabunbiih) yang diberikan kepada nasabah atau peminjam tersebut. Pada 
saat jatuh tempo yang berutang berkewajiban untuk melunasi hutangnya. 
Apabila ia tidak dapat melunasinya maka barang gadaian dijual kemudian 
hasil penjualan bersih digunakan untuk melunasi utang dan biaya 
pemeliharaan yang terutang. Apabila ada kelebihan antara harga jual 
barang gadaian dengan besarnya utang maka selisihnya diserahkan kepada 
yang berutang tetapi apabila ada kekurangan maka yang berutang tetap 
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4. Kepuasan Nasabah 
Kepuasan konsumen (nasabah) dapat didefinisikan sebagai suatu 
keadaan dimana kebutuhan, keinginan dan harapan konsumen (nasabah) 
dapat terpenuhi melalui produk yang dikonsumsi.
27
 Secara umum 
kepuasan konsumen (nasabah) dapat diartikan sebagai perasaan senang 
atau kecewa dari perbandingan antara produk yang dibeli dan sesuai atau 
tidak dengan harapannya. 
G. Asumsi Penelitian 
Asumsi Penelitian biasa disebut juga sebagai anggapan dasar atau 




Asumsi penelitian juga dianggapan sebagai dasar sebuah titik tolak 
pemikiran yang kebenarannya diterima oleh peneliti. Anggapan dasar ini harus 
dirumuskan secara jelas sebelum peneliti melangkah mengumpulkan data. 
Anggapan dasar disamping berfungsi sebagai dasar berpijak yang kukuh bagi 
masalah yang diteliti juga untuk mempertegas variabel yang menjadi pusat 
perhatian penelitian dan merumuskan hipotesis.
29
 Asumsi penelitian pada 
penelitian ini menyatakan bahwa ujrah dan marhun bih berpengaruh 
signifikan terhadap tingkat kepuasan nasabah gadai emas di Bank Syariah 
Mandiri Kantor Cabang Jember. 
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28
 Tim Revisi Buku Pedoman Penulisan Karya Ilmiah IAIN Jember, Pedoman Penulisan Karya 
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= Berpengaruh secara simultan  
= Berpengaruh secara parsial  
= Variabel Independen 
= Variabel Dependen 
 
I. Hipotesis 
Hipotesis Penelitian merupakan langkah ketiga dalam penelitian, 
setelah peneliti mengemukakan landasan teori. Hipotesis sebagai jawaban 
sementara terhadap rumusan masalah penelitian. Dikatakan sementara karena 
Pengaruh Ujrah dan Marhun 
Bih Terhadap Tingkat 
Kepuasan Nsabah Gadai  Emas 
di Bank Syariah Mandiri 











jawaban yang diberikan baru didasarkan pada teori yang relevan dan belum 




1. Menurut Yulia Dwi Anggreini “Pengaruh Biaya Penitipan (ujrah) terhadap 
Kepuasaan Nasabah Gadai Emas pada Pegadaian Way Bandar Lampung”. 
Skripsi tahun : 2018. Berdasarkan hasil analisis, dapat disimpulkan bahwa 
secara parsial varibel ujrah mempunyai pengaruh positif dan signifikan 
terhadap terhadap kepuasaan nasabah. 
31
 
Dari telaah pustaka diatas, maka hipotesis yang dapat diajukan 
sebagai jawaban sementara atau permasalahan dalam penelitian ini adalah 
sebagai berikut: 
H1 : Terdapat pengaruh antara Ujrah terhadap kepuasan nasabah gadai 
emas di Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Jember. 
Ho : Tidak terdapat pengaruh antara Ujrah terhadap kepuasan nasabah 
gadai emas di Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Jember. 
2. Menurut Depi Rizki Amelia, “Pengaruh Pembiayaan Rahn Terhadap 
Kepuasan Nasabah  pada Pegadain Syariah Way Halim Bandar Lampung”. 
Skripsi tahun : 2018. Berdasarkan hasil analisis, dapat disimpulkan bahwa 
salah satu variabel independen dari penelitian tersebut terdapat variabel 
independen marhun bih. Artinya marhun bih mempunyai pengaruh positif 
dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. Semakin baik persepsi nasabah 
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 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif. Dan R&D (Bandung: Alfabeta, 2018), 63. 
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 Yulia Dwi Anggreini, “Pengaruh Biaya Penitipan (ujrah) terhadap kepuasan nasabah gadai emas 
pada Pegadaian Syariah Way Halim Bandar Lampung” (Skripsi: Fakultas Ekonomi dan Bisnis 
Islam Universitas Raden Intan Lampung, 2018). 
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terhadap marhun bih maka kepuasan nasabah semakin baik, sebaliknya 




H2 : Terdapat pengaruh antara Marhun Bih terhadap kepuasan nasabah 
gadai emas di Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Jember. 
Ho : Tidak terdapat pengaruh antara Marhun Bih terhadap kepuasan 
nasabah gadai emas di Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Jember. 
3. Menurut Mas’adatin “Pengaruh Biaya Penitipan (ujrah) dan Denda 
Keterlambatan Pelunasan Produk Gadai Emas Terhadap Kepuasaan 
Nasabah Gadai Emas di BPRS Bhakti Sumekar Kantor Kas Guluk-
Guluk”. Skripsi tahun : 2016. Bedasarkan hasil analisis, dapat disimpulkan 
biaya penitipan (ujrah) mempunyai pengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan nasabah gadai emas pada Pegadaian Syariah Way 
Halim Bandar Lampung. Artinya faktor-faktor yang mempengaruhi 
kepuasan nasabah gadai emas adalah faktor dari biaya penitipan ujrah 
yang relatif ringan dan terjangkau serta ketentuan tentang marhun bih 
(pemberian utang sesuai kebutuhan nasabah dengan), karena semakin 
terjangkau biaya penitipannya (ujrah) dan persepsi tentang marhun bih 
nya tingkat kepuasan nasabah gadai emas akan meningkat dengan baik dan 
                                                          
32
 Depi Rizki Amelia, “Pengaruh Pembiayaan Rahn Terhadap Kepuasan Nasabah  pada Pegadain 
Syariah Way Halim Bandar Lampung” (Skripsi: Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam 
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 H3 : Terdapat pengaruh antara Ujrah dan Marhun Bih terhadap tingkat 
kepuasan nasabah gadai emas di Bank Syariah Mandiri Kantor 
Cabang Jember secara simultan. 
Ho : Tidak terdapat pengaruh antara Ujrah dan Marhun bih terhadap 
tingkat kepuasan nasabah gadai emas di Bank Syariah Mandiri Kantor 
Cabang Jember secara simultan. 
J. Metode Penelitian 
1. Pendekatan dan Jenis Penelitian 
Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
pendekatan penelitian kuantitatif, karena data yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah data penelitian berupa angka-angka dan 
menggunakan teknik analisis statistik untuk mengukur variabel yang 
diteliti. 
Sementara jenis yang digunakan dalam penelitian ini adalah field 
research yaitu penelitian lapangan dengan meneliti langsung pada objek 
yang diteliti, dimana objek yang diteliti adalah nasabah gadai emas Bank 
Syariah Mandiri Kantor Cabang Jember dengan pembagian 
kuesioner/angket. Selain itu, penelitian ini tergolong penelitian yang 
berbentuk hubungan kausal dalam metode assosiatif, yaitu hubungan yang 
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bersifat sebab akibat antara dua variabel atau lebih.
34
 Jadi dalam penelitian 
ini, bertujuan untuk menguji pengaruh variabel independen yaitu Ujrah 
dan Marhun Bih terhadap variabel dependen yaitu Kepuasan Nasabah 
Gadai Emas Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Jember. 
2. Lokasi Penelitian 
Penelitian yang akan dilakukan oleh peneliti berlokasikan di 
Kabupaten Jember. Kabupaten Jember merupakan Kabupaten yang 
mempunyai Lembaga Keuangan cukup banyak, baik lembaga keuangan 
Bank dan Non Bank. Lembaga Keuangan yang menyediakan produk gadai 
emas adalah Bank Syariah Mandiri dan Pegadaian. Satu-satunya Lembaga 
Keuangan Perbankan yang menyediakan produk gadai emas di Kabupaten 
Jember adalah Bank Syariah Mandiri, sehingga peneliti tertarik untuk 
melakukan penelitian di Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Jember. 
3. Sumber Data 
Data adalah subjek dari mana data dapat diperoleh. Dalam 
memperoleh data penelitian, maka peneliti menggunakan sumber data 
primer : 
a. Data Primer 
Sumber data primer adalah sumber data yang langsung 
memberikan data kepada pengumpul data.
35
 Pada penelitian ini adalah 
semua data yang berdasarkan variabel penelitian yang diperoleh melalui 
hasil wawancara serta hasil kuesioner terkait pengaruh ujrah dan 
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 Sugiono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif dan R&D (Bandung: Alfabeta, 2015), 36. 
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 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R&D (Bandung: Alfabeta, 2011), 137. 
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marhun bih terhadap tingkat kepuasan nasabah gadai emas di Bank 
Syariah Mandiri Kantor Cabang Jember.  
4. Populasi dan Sampel 
a. Populasi Penelitian 
Populasi merupakan wilayah generalisasi yang terdiri atas 
subjek atau objek yang mempunyai kualitas dan karasteristik tertentu 
yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik 
kesimpulannya.
36
 Populasi juga bisa diartikan sebagai kumpulan dari 
individu dengan kualitas serta ciri-ciri yang telah ditetapkan.
37
 
Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah gadai emas Bank Syariah 
Mandiri Kantor Cabang Jember berjumlah 38 nasabah gadai emas. 
b. Sampel Penelitian 
Sampel adalah bagian dari jumlah dan karasteristik yang 
dimiliki oleh populasi tersebut.
38
 Sampel juga bisa dikatakan sebagai 
bagian dari populasi. Teknik penentuan sampel dalam penelitian ini 
menggunakan purposive sampling. Purposive sampling adalah teknik 
penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu.
39
 
Dalam hal ini pemilihan sampel berdasarkan dengan 
karakteristik tertentu yang dianggap mempunyai sangkut paut dengan 
karakteristik populasi yang sudah diketahui sebelumnya. Dalam 
penelitian ini menggunakan rumus Krejcie dan Morgan. 
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 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R&D (Bandung: Alfabeta, 2011), 80. 
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 Nazir, Metode Penelitian (Bogor: Ghalia Indonesia, 2014), 240. 
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 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R&D (Bandung: Alfabeta, 2011), 81. 
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 n = 
                
                          
 
 Keterangan : 
 n     = Jumlah Sampel 
 N    = Jumlah Populasi 
 X2  = nilai Chi Kuadrat → Asumsi yang digunkana α= 0,05 pada  
            derajat bebas 1, maka nilai chi kuadrat = 3,841 (sesuai tabel  
            chi-square terlampir) 
 d     = Persentase toleransi ketidaktelitian karena kesalahan   
             pengambilan sampel yang masih dapat ditolerir   
             adalah 5% (d=0,05) 
 p     =  Proporsi populasi → Asumsi keragaman populasi   
              yang dimasukan dalam perhitungan adalah P (1-P),   
   dimana P = 0,5  
            
                
                      
 
  = 
                         
                                    
 
  = 
             
                     
 
  = 
       
       
 
 = 34, 66112 → 35 Responden (sesuai tabel Krejcie dan 
Morgan terlampir). 
5. Teknik dan Instrumen Pengumpulan Data 
Pengumpulan data tidak lain dari suatu proses pengadaan data 
primer untuk keperluan penelitian. Pengumpulan data merupakan langkah 
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yang amat penting dalam metode ilmiah, karena pada umumnya data yang 
dikumpulkan digunakan untuk menguji hipotesis yang telah dirumuskan.
40
 
Pengumpulan data adalah prosedur yang sistematis dan standard 
untuk memperoleh data yang diperlukan.
41
 Bila dilihat teknik 
pengumpulan data, maka teknik pengumpulan data dapat dilakukan 
dengan kuesioner (angket), dokumentasi dan gabungan keduanya.
42
  
Adapun teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian 
ini adalah: 
a. Kuesioner (angket) 
Kuesioner disini digunakan sebagai data utama dalam 
penelitian ini. Kuesioner sendiri diartikan sebagai teknik pengumpulan 
data yang dilakukan dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau 
pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawabnya.
43
 Pertanyaan 
atau penyataan dalam angket tersebut tidak akan terlepas dari 
indikator-indikator varibel dalam penelitian ini yaitu variabel Ujrah, 
Marhun Bih dan variabel Kepuasan Nasabah Gadai Emas. Kuesioner 
pada penelitian ini akan diberikan kepada seluruh Nasabah Gadai 
Emas di Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Jember. 
Dalam penelitian ini, instrument yang digunakan adalah regresi 
linear berganda dengan menggunakan program SPSS (Statistical 
Package for the Social Science) versi 21. 
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digilib.iain-jember.ac.id — digilib.iain-jember.ac.id — digilib.iain-jember.ac.id — digilib.iain-jember.ac.id — digilib.iain-jember.ac.id — digilib.iain-jember.ac.id
 28 
6. Analisis Data 
a. Uji Instrumen Penelitian  
Data merupakan penentu benar atau tidaknya hasil penelitian,  
sehingga data mempunyai kedudukan yang paling tinggi dalam 
penelitian yang digunakan sebagai gambaran dari variabel yang diteliti 
dan juga sebagai alat pembuktian hipotesis. Adapun instrumen 
pengumpul data yang baik harus harus memenuhi dua persyaratan 
penting yaitu valid dan reliabel. Begitu pula dengan angket, sebelum 
diedarkan kepada responden di uji terlebih dahulu validitasnya, 
reliabilitasnya, dan pembobotan itemnya.
44
  
1) Uji Validitas 
Validitas menunjukkan sejauh mana ketepatan, kesesuaian, 
atau kecocokan suatu alat untuk mengukur apa yang akan diukur. 
Instrumen yang valid berarti alat ukur yang digunakan untuk 
mendapatkan data (mengukur) itu valid.
45
 Sehingga dikatakan 
dapat mengungkap data variabel yang diteliti secara tepat. 
Analisis yang yang digunakan dalam pengujian validitas  
instrument dalam penelitian ini adalah analisis item. Analisis item 
dilakukan dengan menghitung korelasi antara skor butir instrument 
dengan skor total instrument.
46
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Dalam memutuskan valid atau tidak valid suatu instrument 
dengan df = N-2 dan tingkat signifikasi 5% adalah sebagai berikut: 
J ika r hitung > r table, maka valid 
Jika r hitung < r table, maka tidak valid.
47
    
2) Uji Reliabilitas 
Reabilitas merupakan ukuran suatu kestabilan dan  
konsistensi responden dalam menjawab hal yang berkaitan dengan 
kontruk-kontruk pertanyaan yang merupakan dimensi suatu 
variabel dan disusun dalam suatu bentuk kuesioner.
48
 
Reabilitas juga untuk menunjukan seberapa besar suatu 
instrumen dapat dipercaya untuk digunakan sebagai alat 
pengumpulan data karena instrument sudah baik.
49
 Instrument yang 
reliable adalah instrument yang bila digunakan beberapa kali untuk 
mengukur obyek yang sama akan menghasilkan data yang sama. 
Uji realiabilitas ini hanya dilakukan pada data yang dinyatakan 
valid. Dalam menguji reabilitas dari suatu instrument yaitu 
menggunakan teknik Cronbach’s Alpha, yaitu: 
Jika Cronbach’s Alpha > 0,60, maka dikatakan reliable 
Jika Cronbach’s Alpha < 0,60, maka dikatakan tidak reliable 
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b. Uji Asumsi Klasik 
Dalam mendapatkan nilai pemeriksaan yang efisien dari suatu 
persamaan regresi linier berganda maka perlu dilakukan pengujian 
dengan memenuhi persyaratan asumsi klasik yang meliputi: 
1) Uji Normalitas 
Uji Normalitas bertujuan untuk apakah dalam model 
regresi, variabel terikat dan variabel bebas keduanya mempunyai 
distribusi normal atau tidak. Uji normalitas data dapat dilakukan 
dengan menggunakan uji kolmogrov smirnov satu arah. 
Pengambilan keputusan untuk menentukan apakah suatu data 
mengikuti distribusi normal atau tidak adalah dengan menilai 
signifikannya. Jika signifikan > 0,05 maka variabel berdistribusi 




2) Uji Heteroskedasitas 
Heteroskedastisitas berarti ada varian variabel pada model 
regresi yang sama (konstan). Uji heteroskedasitas bertujuan untuk 
menguji apakah dalam model regresi terjadi ketidaksamaan 
variance dari residual satu pengamat ke pengamat yang lain. 
Mendeteksi adanya suatu heteroskedasitas dapat digunakan 
metode analisis grafik dan metode statistik. 
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Metode statistik yang dapat digunakan adalah metode 
glejer. Metode ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh variabel 
bebas terhadap nilai mutlak residualnya. Jika nilai 
signifikan/probabilitas > 0,05 maka tidak terjadi 
heteroskedastisitas. Namun sebaliknya jika nilai 
signifikan/probabilitas < 0,05 maka terjadi heteroskedastisitas. 
Nilai α (tingkat kesalahan) yaitu 5% atau 0,05. 
3) Uji Multikolinieritas 
Uji Multikolinieritas bertujuan untuk menguji apakah 
dalam model regresi yang terbentuk terdapat korelasi yang tinggi 
atau sempurna di antara variabel bebas atau tidak. Jika dalam 
model regresi yang terbentuk korelasi yang tinggi atau sempurna 
di antara variabel bebas maka model regresi tersebut dinyatakan 
mengandung gejala multikolinieritas. Salah satu cara untuk 
menguji gejala multikolinieritas dalam model regresi adalah 
dengan melihat nilai TOL (Tolerance) dan Variance Inflation 
Factor (VIF) dari masing-masing variabel bebas terhadap variabel 
terikat. Jika nilai VIF tidak lebih dari 10 maka model dinyatakan 
tidak mengandung multikolinieritas.
51
 Selain itu uji ini juga untuk 
menghindari kebiasaan dalam proses pengambilan keputusan 
mengenai pengaruh pada uji parsial masing-masing variabel 
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independen terhadap variabel dependen. Jika VIF yang dihasilkan 
diantara 1 – 10 maka tidak terjadi multikolinieritas.
52
 
Cara mendeteksi ada tidaknya multikolinearitas dalam 
model regresi adalah sebagai berikut: 
a) Nilai Variance Inflation Factor (VIF) > 10, maka 
multikolinearitas. 
b) Angka Tolerance < 0,1 , maka multikolinearitas.  
c. Uji t (parsial) 
Uji t memiliki tujuan untuk mengetahui besarnya pengaruh 
masing-masing variabel independen secara parsial terhadap variabel 
dependen. Uji t digunakan untuk membandingkan rata-rata dua 
populasi dengan data yang berskala interval.
53
 Adapun langkah-
langkah uji t adalah sebagai berikut:
54
 
1) Menentukan hipotesis 
a) H1 = Artinya dalam notasi hipotesis  H1 adalah ujrah terdapat 
pengaruh yang signifikan terhadap tingkat kepuasan nasabah 
gadai emas. 
H0 = Artinya dalam notasi hipotesis  H0 adalah ujrah tidak ada 
pengaruh yang signifikan terhadap tingkat kepuasan nasabah 
gadai emas. 
                                                          
52
 V. Wiratana Sujarweni, SPSS untuk Penelitian (Yogyakarta: Pustaka Baru Press, 2015), 185. 
53
 Jonathan Sarwono, Metodologi Penelitian Kuantitatif dan Kualitatif (Yogyakarta: Graha Ilmu, 
2006) 154. 
54
 Mundir, Statistika Pendidikan (Jember: Stain Jember-Press, 2014), 119. 
digilib.iain-jember.ac.id — digilib.iain-jember.ac.id — digilib.iain-jember.ac.id — digilib.iain-jember.ac.id — digilib.iain-jember.ac.id — digilib.iain-jember.ac.id
 33 
b) H2 = Artinya dalam notasi hipotesis H2 adalah marhun bih 
terdapat pengaruh yang signifikan terhadap tingkat kepuasan 
nasabah gadai emas. 
H0 = Artinya dalam notasi hipotesis H0 adalah marhun bih 
tidak ada pengaruh signifikan terhadap tingkat kepuasan 
nasabah gadai emas. 
2) Menentukan derajat kepercayaan 95% (α = 0,05) dari t hitung dan t 
table. 
3) Menentukan t hitung dengan rumus: 
   
 Keterangan: 
   r = Nilai Koefisien Kolerasi 
         n = Jumlah Pengamatan (ukuran sampel)    
4) Membuat keputusan dengan membandingkan antara t hitung 
dengan t tabel. 
5) Membuat kesimpulan: 
Kriteria uji t: 
a) Jika t hitung  >  t table , maka H0 ditolak dan Ha diterima, 
menyatakan bahwa variabel independen (X) mempengaruhi 
variabel dependen (Y), artinya variabel independen (X) atau 
ujrah dan marhun bih berpengaruh secara signifikan terhadap 
variabel dependen (Y) yaitu tingkat kepuasaan nasabah. 
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b) Jika t hitung  <  t table , maka H0 diterima dan Ha ditolak, 
menyatakan bahwa variabel independen (X) tidak 
mempengaruhi variabel dependen (Y), artinya variabel 
independen (X) atau ujrah dan marhun bih tidak berpengaruh 
secara signifikan terhadap variabel dependen (Y) atau tingkat 
kepuasaan nasabah. 
d. Uji F (Simultan) 
Uji F bertujuan untuk menunjukan apakah semua 
variabel independen yang dimasukkan dalam model mempunyai 
pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel dependen. Uji 
F ini sering disebut sebagai uji simultan, untuk menguji apakah 
variabel bebas yang digunakan dalam model mampu 
menjelaskan perubahan nilai variabel terikat atau tidak. Hasil 
dapat dilihat pada tabel ANOVA F-test pada output SPSS. Hasil 
F-test menunjukkan variabel independen secara simultan 
berpengaruh terhadap variabel dependen. Adapun langkah-
langkah uji F adalah sebagai berikut:
55
 
(1) Menentukan Hipotesis 
H3 = Artinya secara simultan ada pengaruh signifikan antara 
variabel independen yaitu ujrah dan marhun bih terhadap 
variabel dependen yaitu tingkat kepuasan nasabah gadai 
emas. 
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H0 = Artinya secara simultan tidak ada pengaruh signifikan 
antara variabel independen yaitu ujrah dan marhun bih 
terhadap variabel dependen yaitu tingkat kepuasan nasabah 
gadai emas. 
(2) Menentukan tingkat signifikansi dengan menggunakan α = 
5% (α = 0,05) dari Fhitung dan Ftabel. 
(3) Menentukan Fhitung dengan rumus : 
  F = 
         
           
  
Keterangan: 
F  = Nilai Fhitung 
R
2 
= Koefisien Determinasi 
k  = Jumalah Variabel Bebas 




(4) Membuat keputusan dengan membandingkan antara F 
hitung dengan F tabel. 
(5) Membuat kesimpulan 
(a) Jika Fhitung > Ftabel maka H0 ditolak dan H5 diterima, 
menyatakan bahwa masing-masing variabel 
independen secara simultan mempunyai pengaruh 
terhadap variabel dependen, artinya signifikan 
(kontribusi posistif). 
                                                          
56




(b) Jika Fhitung < Ftabel maka H0 diterima dan H5 ditolak, 
menyatakan bahwa masing-masing variabel 
independen secara simultan tidak mempunyai pengaruh 
terhadap variabel dependen, tidak signifikan (tidak 
kontribusi positif). 
e. Analisis Regresi Linier Berganda 
Dalam analisis regresi berganda jumlah variabel bebas yang 
digunakan untuk memprediksi variabel tergantung lebih dari satu.
57
 
Analisis ini digunakan untuk mengetahui arah hubungan antara 
variabel independen dengan variabel dependen apakah masing-masing 
variabel independen berhubungan positif atau negatif dan untuk 
memprediksi nilai dari variabel independen mengalami kanaikan atau 
penurunan. Varibel bebas dari penelitian ini adalah Ujrah (X1), 
Marhun Bih (X2), Sedangkan variabel terikatnya dalah Nasabah Gadai 
Emas (Y). Rumus persamaan linier berganda sebagai berikut:
58
 
 Y = a + b1X1 + b2X2 + e 
Keterangan: 
 Y  = Nasabah Gadai Emas 
 A   = konstanta 
 X1  = Ujrah  
 X2   = Marhun Bih 
 b1, b2,   = koefisien Regresi 
 e   = error 
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Untuk mengetahui serta menentukan pengaruh koefisien 
variabel bebas terhadap variabel terikat, maka digunakan bantuan 
SPSS. Ada beberpa uji yang akan dilakukan dalam penelitian ini, yaitu 
sebagai berikut: 
f. Uji Koefisien Determinasi  (R2) 
Koefisien determinasi pada intinya mengukur berapa jauh 
kemampuan model dalam menerangkan variabel-variabel dependen. 
Nilai koefisien determinasi adalah anatar 0 dan 1. Nilai R
2 
yang kecil 
berarti kemampuan variabel-variabel independen dalam menjelaskan 
dalm menjelaskan variasi variabel dependen amat terbatas. Nilai yang 
mendekati satu berarti variabel-variabel independen memberikan 
hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi 
variabel dependen.
59
 Setiap tambahan satu variabel independen, maka 
R
2
 pasti meningkat tidak peduli apakah variabel berpengaruh secara 
signifikan terhadap variabel dependen. 
 Nilai koefisien determinasi: 
  0 < R
2 
< 1 
Dasar Pengambilan Keputusan 
a. Nilai R2 mendekati 0, berarti kemampuan variabel-variabel 
independen dalam menjelaskan variasi independennya amat 
berbatas. 
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b. Nilai R2 mendekati 0, berarti kemampuan variabel-variabel 
independen dalam menjelaskan variasi independennya amat 
berbatas. 
c. Nilai R2 mendekati 1, berarti variabel-variabel independennya 
memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk 
memprediksi variasi variabel dependen.   
K. Sistematika Pembahasan 
Adapun sistematika pembahasan dalam penelitian ini adalah: 
BAB I PENDAHULUAN, 
Menguraikan tentang latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan 
penelitian, manfaat penelitian, ruang lingkup penelitian (variabel penelitian 
dan indikator penelitian), definisi operasional, asumsi penelitian, hipotesis, 
dan metode penelitian (pendekatan dan jenis penelitian, populasi dan sampel, 
teknik dan instrument pengumpulan data, dan analisis data). 
BAB II KAJIAN KEPUSTAKAAN  
Membahas mengenai penelitian terdahulu dan kajian teori. 
BAB III PENYAJIAN DATA DAN ANALISIS 
Memaparkan tentang gambaran objek penelitian, penyajian data, 
analisis dan pengujian hipotesis dan pembahasan, 
BAB IV PENUTUP ATAU KESIMPULAN DAN SARAN 
Merupakan bab yang berisi tentang kesimpulan hasil penelitian serta 








A. Penelitian Terdahulu 
Beberapa kajian terdahulu yang ditemukan oleh peneliti adalah sebagai 
berikut: 
1.  “Pengaruh Biaya Penitipan (Ujrah) terhadap Kepuasan Nasabah 
Gadai Emas pada Pegadaian Syariah Way Halim Bandar Lampung”. 
Tahun 2018. Skripsi ini ditulis oleh Yulia Dwi Anggreini dari Universitas 
UIN Raden Intan Lampung. Dari pengujian dengan menggunakan uji t 
diperoleh thitung < ttabel maka Ho diterima sehingga dapat disimpulkan bahwa 
biaya penitipan (ujrah) (x) tidak berpengaruh positif dan tidak singnifkan 
terhadap kepuasan nasabah gadai emas di Pegadaian Syariah Way Halim 
Bandar Lampung (y). Hal ini disebabkan karena biaya penitipan (ujrah) 
yang kebanyakan memberatkan nasabah dalam proses pembayaran dan 
pelunasan dan tidak cukup terjangkau. Metode penelitian yang digunakan 
adalah penelitian kuantitatif. Persamaan dalam peneliti yang dilakukan 
oleh peneliti adalah variabel penelitian digunakan adalah ujrah sebagai 
varaibel independennya dan kepuasaan nasabah sebagai variabel 
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2. “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Pada 
Produk Gadai Emas Bank BPD DIY Syariah Yogyakarta.” Tahun 
2014. Skripsi ini ditulis oleh Amarila Fetisyadevi dari Universitas Islam 
Negri Yogyakarta. Hasil penelitian menunjukan bahwa bukti fisik tidak 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah pada 
produk gadai emas Bank BPD DIY Syariah Yogyakarta. Sedangkan 
kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati berpengaruh positif dan 
signifikan terhadaap kepuasan nasabah pada produk gadai emas BPD DIY 
Syariah Yogyakarta. Persamaan peneliti ini dengan penelitian yang 
dilakukan adalah pada variabel kepuasaan nasabah sebagai variabel 
dependennya dan sama-sama menggukan produk gadai emas, sedangkan 
perbedaannya terletak pada variabel X.
59
 
3.  “Pengaruh Biaya Penitipan (ujrah) dan Denda Keterlambatan 
Pelunasan Produk Gadai Emas terhadap Kepuasan Nasabah Gadai 
Emas di BPRS Bhakti Sumekar Kantor Kas Guluk-Guluk Kabupaten 
Sumenep.” Tahun 2016. Skripsi ini ditulis oleh Ma’adatin dari 
Universitas UIN Sunan Ampel Surabaya. Hasil dari penelitian ini 
menunjukan bahwa biaya penitipan (ujrah) dan denda keterlambatan 
pelunasan produk gadai emas memiliki pengaruh positif yang signifikan 
terhadap kepuasan nasabah gadai emas di BPRS Bhakti Sumekar Kantor 
Kas Guluk-Guluk Kabupaten Sumenep. Metode penelitian yang digunakan 
adalah penelitian kuantitatif. Persamaan penelitian ini dengan penelitian 
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yang dilakukan oleh peneliti adalah variabel Ujrah sebagai variabel 
independen X1, selain itu teknik analisisnya menggunakan regresi linier 




4. “Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah pada 
Produk Gadai Emas di Bank Syariah Mandiri Out Branch Kantor Pos 
Kota Malang.” Tahun 2017. Skripsi ini ditulis oleh Sahrul Arwani dari 
Universitas Muhamadiyah Malang. Hasil penelitiah ini menunjukan bahwa 
kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap 
kepuasan nasabah pada produk gadai emas di Bank Syariah Mandiri Out 
Branch Kantor Pos Kota Malang. Metode penelitian yang digunakan 
adalah penelitian kuantitatif. Persamaan peneliti ini dengan penelitian 
yang dilakukan adalah pada variabel kepuasaan nasabah sebagai variabel 
dependennya dan sama-sama menggukan produk gadai emas, sedangkan 
perbedaannya terletak pada variabel X.
61
 
5. “Analisis Pengaruh Prosedur Gadai Emas (Rahn) terhadap Kepuasan 
Nasabah Pada PT. BSM KC Pekanbaru Harapan Raya.” Tahun 2018. 
Skripsi ini ditulis oleh Dila Firmadani dari IAIN Bukittinggi. Hasil 
penelitian ini menunjukan bahwa prosedur gadai emas (rahn) memiliki 
pengaruh positif yang signifikan terhadap kepuasan nasabah gadai emas 
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pada PT. BSM KC Pekanbaru Harapan Raya. Metode penelitian yang 
digunakan adalah penelitian kuantitatif. Persamaan peneliti ini dengan 
penelitian yang dilakukan adalah pada variabel kepuasaan nasabah sebagai 
variabel dependennya dan sama-sama menggukan produk gadai emas, 
sedangkan perbedaannya yerletak pada variabel X.
62
 
6.  “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan, Lokasi, dan Harga terhadap 
Kepuasan Nasabah Melalui Keputusan Pembelian pada Penjualan 
logam Mulia Emas Di PT. Pegadaian (Persero).” Tahun 2016. Ditulis 
oleh Makmur Hasanuddin. Hasil dari penelitian ini menunjukan bahwa 
Pengaruh kualitas pelayanan, dan harga berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasaan nasabah melalui keputusan pembelian pada penjualan 
logam mulia emas. Sedangkan lokasi tidak berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan nasabah melalui keputusan pembelian pada 
penjualan logam mulia emas. Metode penelitian yang digunakan adalah 
penelitian kuantitatif. Persamaan penelitian ini dengan peneliti yang 
dilakukan adalah variabel kepuasaan nasabah sebagai varibel 
dependennya, sedangkan perbedaannya terletak pada variabel X. 
63
 
7. “Pengaruh Premi Ujrah Pengelola dan Suplus Underwriteng Dana 
Tabaru’ Terhadap Laba PT. Asusransi Takaful Umum”. Tahun 2015. 
Ditulis oleh Indriyani. Hasil dari penelitian ini, didapatkan bahwa premi, 
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ujrah pengelola dan suplus underwriting dana tabarru’ berpengaruh negatif 
secara simultan terhadap laba PT. Asuransi Takaful Umum dengan t 
hitung sebesar 1,905. Sedangkan secara parsial, premi berpengaruh negatif 
terhadap laba PT. Asuransi Takaful Umum dengan t hitung sebesar -
19,898. Ujrah pengelola berpengaruh positif terhadap laba PT. Asuransi 
Umum dengan t hitung sebesar 8,006. Supplus underwtiring dana tabarru’ 
berpengearuh negatif terhadap laba PT. Asuransi Takaful Umum dengan t 
hitung sebesar -36,716. Metode penelitian yang digunakan adalah 
penelitian kuantitatif dengan analisis deskriptif dan dengan analisis 
melalui progam SPSS version 16.0. persamaan dalam penelitian ini 
dengan peneliti yang dilakukan oleh peneliti adalah variabel penelitian 
yang digunkan adalah ujrah. Sedangkan perbedaannya yaitu terletak pada 
X2 dan variabel Y.
64
 
8. “Analisis Penetapan Ujrah pada Pembiayaan dengan Akad Ijarah 
dan Implikasinya terhadap Profit di BMT Dana Mentari 
Muhamadiyah Purwokerto”. Tahun 2016. Ditulis oleh Annisa Rahman. 
Hasil dari penelitian ini menunjukan bahwa penetapan ujrah di BMT Dana 
Mentari sudah cukup baik. Hal ini bias dilihat dari tingkat profitabilitas 
BMT yang meliputi Net Interest Margin (NIM), Return On Asset (ROA) 
dan Return On Equality (ROE) dari tahun 2013-2015 telah mencapai 
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standar minimal tingkat rasio yang ditentukan. Metode penelitian yang 
digunakan adalah penelitian analisis deskriptif kualitatif.
65
 
9. “Sistem Pengambilan Ujrah Gadai Emas dalam Perbankan Syariah”. 
Tahun 2017. Ditulis oleh Himmatul Rofiqoh. Hasil dari penelitian ini 
menunjukan bahwa dalam sistem pengambilan ujrah gadai emas dalam 
perbankan syariah melihat dari ketentuan fatwa DSN MUI tentang gadai 
emas. Persamaan dalam penelitian ini adalah sama-sama meneliti tentang 
ujrah pada lembaga keungan syariah. Perbedaannya terletak pada fokus 
masalah, pada penelitian terdahulu lebih menuju pada sistem pengambilan 
ujrah, sedangakan yang akan dibahas oleh peneliti lebih pada pengaruh 
ujrah terhadap gadai emas. Pada penelitian ini metode penelitian yang 




10.  “Analisis Biaya Penitipan (ujrah) dan Denda Keterlambatan 
Pelunasan Produk Gadai Emas dalam Meningkatkan Loyalitas 
Nasabah di Pegadaian Syariah Kantor Cabang Sidoarjo”. Tahun 2018. 
Ditulis oleh Alfidnita Rahmawati. Hasil dari penelitian ini menunjukan 
bahwa biaya penitipan (ujrah) dan denda keterlambatan pelunasan produk 
gadai emas yang dibebankan kepada nasabah sangat berpengaruh terhadap 
loyalitas nasabah gadai emas karena rendahnya biaya kantor cabang 
Sidoarjo meriangankan beban pinjaman dari barang yang digadaikan. 
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Metode yang digunkan menggunakan metode deskriptif analisis dengan 
menggunakan sember data primer. Persamaan dalam penelitian ini dengan 
penelitian yang dilakukan oleh peneliti adalah variabel penelitian yang 
digunakan adalah ujrah sebagai variabel independen X1. Sedangkan 
perbedaannya terletak pada variabel penelitian yang di gunakan oleh 
peneliti adalah marhun bih sebagai variabel independen X2 sedangakan 
pada penelitian terdahulu menggunakan denda keterlambatan pelunasan 
produk. Peneliti menggunakan variabel dependen kepuasaan nasabah, 
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Sumber : Data diolah, 2019. 
 
B. Kajian Teori 
1. Teori Biaya 
a. Pengertian Biaya 
Biaya (cost) adalah pengeluaran-pengeluaran atau nilai 
pengorbanan untuk memperoleh barang atau jasa yang berguna untuk 




Menurut Mulyadi, dalam arti luas biaya adalah pengorbanan 
sumber ekonomi yang diukur dalam satuan uang, yang telah terjadi 
atau yang kemungkinan akan terjadi untuk tujuan tertentu. Sedangkan 
dalam arti sempit biaya dapat diartikan sebagai pengorbanan sumber 
ekonomi untuk memperoleh aktiva.
69
 
Dari pengertian di atas, biaya adalah pengorbanan ekonomis, 
yang diukur dengan nilai uang untuk memperoleh barang atau jasa. 
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Pengklasifikasian biaya atau penggolongan biaya dilakukan sesuai 
dengan tujuan itu sendiri. 
b. Unsur-Unsur Biaya 
1) Biaya merupakan pengorbanan sumber ekonomi.  
2) Diukur dalam satuan uang. 
3) Yang telah terjadi atau yang secara potensial akan terjadi . 
4) Pengorbanan tersebut untuk tujuan tertentu.70 
c. Penggolongan Biaya 
Penggolongan biaya ditentukan atas dasar tujuan yang hendak 
dicapai dengan penggolongan tersebut. Biaya dapat digolongkan 
menjadi lima macam: 
1) Objek pengeluaran, biaya disesuaikan dengan objek 
pengeluarannya. 
2) Fungsi pokok dalam perusahaan, meliputi biaya produksi, biaya 
pemasaran, biaya administrasi. 
3) Hubungan biaya dengan sesuatu yang dibiayai. 
4) Perilaku biaya dalam hubungannya dengan perusahaan volume 
kegiataan. 
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2. Teori Harga 
Harga dapat diartikan sebagai jumlah uang (satuan moneter) atau 
aspek lain (non moneter) yang mengandung utilitas/kegunaan tertentu 
yang diperlukan untuk mendapatkan suatu jasa.
72
 
Istilah yang digunakan untuk mengacu pada harga bisa 
beranekaragam. Ini menunjukkan bahwa penetapan harga sangat 
tergantung kepada jenis produk spesifik yang dijual. Biasanya para 
pemasar menetapkan harga untuk kombinasi antara :  
a. Barang atau jasa spesifik yang menjadi objek transaksi. 
b. Sejumlah layanan pelengkap (seperti pengiriman, instalasi, pelatihan, 
reparasi, pemeliharaan, dan garansi).  
c. Manfaat pemuasan kebutuhan yang diberikan oleh produk yang 
bersangkutan. 
Harga merupakan sejumlah uang yang dibebankan atas suatu 
produk atau jasa atau sejumlah nilai tukar konsumen atas manfaat-manfaat 
karena memiliki atau menggunakan produk atau jasa tersebut.
73
 
Harga merupakan satu-satunya elemen bauran pemasaran yang 
menghasilkan pendapatan, elemen-elemen lainnya menimbulkan biaya. 
Harga juga merupakan salah satu elemen bauran pemasaran paling 
fleksibel. Secara tradisional, harga berperan sebagai penentu utama pilihan 
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pembeli. Faktor-faktor yang perlu dipertimbangkan dalam penetapan harga 




a. Pengertian Ujrah 
Ujrah berasal dari kata Al Ujru wal Ujratu, yang artinya upah.
75
 
Dari segi bahasa al-ajru yang berrati ‘iwadu (ganti), oleh sebab itu al-
sawab (pahala) dinamai juga al-ajru atau al-ujrah (upah). Ujrah dapat 
juga diartikan uang sewa atau imbalan atas suatu manfaat benda atau 
jasa.
76
 Jadi, ujrah menurut terminologi adalah suatu imbalan atau upah 
yang didapatkan dari akad pemindahan hak guna atau manfaat baik 




Upah (ujrah) dalam Islam masuk juga dalam bab ijarah 
sebagaimna perjanjian kerja. Menurut bahasa, ijarah berarti “upah” 
atau “ganti” atau imbalan, karena itu maka ijarah mempunyai 
pengertian umum yang meliputi upah atas pemanfaatan suatu benda 




Berdasarkan beberapa uraian mengenai definisi ujrah atau upah 
sebagaimana dipaparkan diatas, maka dapat disimpulakan bahwa upah 
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atau ujrah adalah suatu biaya yang didapatkan atas suatu jasa yang 
telah dilakukan. 
Upah (ujrah) tidak bisa dipisahkan dengan sewa menyewa 
(ijarah) karena memang upah merupakan bagian sewa menyewa 
(ijarah), ijarah berlaku umum atas setiap akad berwujud pemberian 
imbalan atas sesuatu manfaat yang diambil. 
Dalam dunia Perbankan Syariah nama lain dari ujrah 
diantaranya adalah upah atau imbalan (fee). 
Terdapat beberapa pendapat Imam Mazhab Fiqh Islam sebagai 
berikut: 
1) Para ulama dari golongan Hanafiyah berpendapat, bahwa al-ijarah 
atau ujrah adalah suatu transaksi yang memberi faedah pemilikan 
suatu manfaat yang dapat diketahui kadarnya untuk suatu maksud 
tertentu dari barang yang disewakan dengan adanya imbalan. 
2) Ulama Syafi`iyah berpendapat, al-ijarah atau ujrah adalah suatu 
akad atas suatu manfaat yang dibolehkan oleh Syara` dan 
merupakan tujuan dari transaksi tersebut, dapat diberikan dan 




b. Dasar Hukum Ujrah 
Hukum ujrah menurut jumhur ulama adalah mubah atau boleh 
bila dilaksanakan sesuai dengan ketentuan yang ditetapkan oleh 
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syara’. Kebolehan Ujrah Berdasarkan Hukum Al-Quran Seperti yang 
dijelaskan pada QS Al-Baqarah Ayat 233 yang berkaitan dengan Biaya 
penitian/upah (Ujrah) sebagai berikut: 
                          
                     
Artinya: “….. Dan jika kamu ingin anakmu disusukan oleh orang lain, 
maka tidak ada dosa bagimu apabila kamu memberikan 
pembayaran menurut yang patut. Bertakwalah kamu 
kepada Allah dan ketahuilah bahwa Allah Maha melihat 
apa yang kamu kerjakan. “ (QS. Al-Baqarah: 233). 
 
 Inti dari ayat diatas adalah “Apabila kamu memberikan 
pembayaran yang patut” Ungkapan tersebut menunjukkan adanya jasa 
yang diberikan berkat kewajiban membayar upah (fee) secara patut. 
Dalam hal ini termaksud didalamnya jasa penyewaan atau biaya 
penitipan. 
                        
                    
            
Artinya: “Apakah mereka yang membagi-bagi rahmat Tuhanmu? 
Kami telah menentukan antara mereka penghidupan mereka 
dalam kehidupan dunia, dan kami telah meninggikan 
sebagian mereka atas sebagian yang lain beberapa derajat, 
agar sebagian mereka dapat mempergunakan sebagian yang 
lain. Dan rahmat Tuhanmu lebih baik dari apa yang mereka 
kumpulkan.” (QS. Az-Zukhruf: 32). 
 
Inti dari ayat diatas adalah Allah telah membagi-bagi sarana 





dapat melakukannya sendiri dan Allah telah menjanjikan sebagian dari 
mereka dalam harta benda, ilmu, kekuatan, dan lain-lain atas sebagian 
yang lain, sehingga mereka dapat saling tolong menolong dalam 
memenenuhi kehidupan hidupnya. Karena itu, masing masing saling 
membutuhkan dalam mencari dan mengatur kehidupannya dan rahmat 
Allah lebih baik dari apa yang mereka kumpulkan. Untuk itu, sebagai 
makhluk Allah kita harus saling tolong menolong dalam hal kebaikan 
sesama manusia. 
c. Rukun dan Syarat Ujrah 
Menurut jumhur ulama rukun ujrah ada empat, yaitu: 
1) Dua orang yang berakad. 
2) Sighat (ijab dan qabul). 
3) Sewa atau imbalan. 
4)  Manfaat.80 
Sedangkan Untuk syarat-syarat sahnya ujrah sesuatu yang 
dijadikan sebagai upah atau imbalan harus memenuhi syarat. Adapun 
syarat-syarat ujrah sebagaimana ditulis Nasrun Haroen sebagai 
berikut: 
1) Yang terkait dengan dua orang yang berakad. Menurut ulama 
Syafi’iyah dan Hanabilah disyaratkan telah balig dan berakal. 
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2) Kedua belah pihak yang berakad menyatakan kerelaannya 
melakukan akad. Apabila salah seorang diantaranya terpaksa 
melakukan akad ini, maka akad tidak sah. 
3) Manfaat yang menjadi objek akad harus diketahui, sehingga tidak 
muncul perselisihan dikemudian hari. Kejelasan manfaat itu dapat 
dilakukan dengan menjelaskan jenis manfaatnya. 
4) Objek akad boleh diserahkan dan digunakan secara langsung dan 
tidak ada cacatnya. 
5) Objek akad itu sesuatu yang dihalalkan oleh syara’. 
6) Yang disewakan itu bukan suatu kewajiban bagi penyewa.  
7) Objek akad itu merupakan sesuatu yang disewakan. 




d. Fatwa DSN-MUI Tentang Ujrah 
Fatwa DSN Nomor 56/DSN-MUI/V/2007 tentang ketentuan 
review Ujrah pada Lembaga Keuangan Syariah. 
Dalam Fatwa DSN MUI Nomor 56/DSN-MUI/V/2007 tentang 
Ujrah, disampaikan bahwa ketentuan umum rivew Ujrah pada 
Lembaga Keungan Syariah sebagai berikut: 
1) Ijarah adalah akad pemindahan hak guna (manfaat) atas suatu 
barang dalam waktu tertentu dengan pembayaran sewa (ujrah), 
tanpa diikuti dengan pemindahan kepemilikan barang itu sendiri. 
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2) Review Ujrah adalah peninjauan kembali terhadap besarnya ujrah 
dalam akad Ijarah antara LKS dengan nasabah setelah periode 
tertentu.  
Dalam Fatwa DSN MUI Nomor 56/DSN-MUI/V/2007 tentang 
Ujrah, disampaikan bahwa ketentuan hukum rivew Ujrah pada 
Lembaga Keungan Syariah sebagai berikut: 
1) Review Ujrah boleh dilakukan antara para pihak yang melakukan 
akad Ijarah apabila memenuhi syarat-syarat sebagai berikut : 
a) Terjadi perubahan periode akad Ijarah. 
b) Ada indikasi sangat kuat bahwa bila tidak dilakukan review, 
maka akan timbul kerugian bagi salah satu pihak. 
c) Disepakati oleh kedua belah pihak. 
2) Review atas besaran ujrah setelah periode tertentu : 
a) Ujrah yang telah disepakati untuk suatu periode akad Ijarah 
yang telah berlalu tidak boleh dinaikkan. 
b) Besaran ujrah boleh ditinjau ulang untuk periode berikutnya 
c) dengan cara yang diketahui dengan jelas (formula tertentu) 
oleh kedua belah pihak. 
d) Peninjauan kembali besaran ujrah setelah jangka waktu 
tertentu harus disepakati kedua pihak sebelumnya dan 
disebutkan dalam akad. 
e) Dalam keadaan sewa yang berubah-ubah, sewa untuk periode 





berikutnya boleh berdasarkan rumusan yang jelas dengan 
ketentuan tidak menimbulkan perselisihan.
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e. Standar Penetapan Ujrah 
Ada banyak dalil-dalil yang menejelaskan tentang upah atau 
biaya penitipan Ujrah di dalam Al-Qur’an. Dalam dalil yang telah 
dijelaskan tersebut terdapat sebuah dalil ayat Al-Qur’an dengan 
ungkapan “apabila kamu memberikan pembayaran yang patut”, 
ungkapan tersebut menunjukan adanya jasa yang diberikan berkat 
kewajiban membayar upah (fee) secara patut. Dalam memberikan upah 
yang sewajarnya, upah yang adil, dalil tersebut memberikan petunjuk 
bahwasannya didalam penetapan biaya penitipan Ujrah maka tetapkan 







f. Penetapan Tarif Ujrah 
Tabel 2.2 
Perhitungan Biaya Penitipan Ujrah
84
 
No. Tarif Ujrah 
1 1,44 x Taksiran x Jangka Waktu / 15 Hari 
2 1,2 x Taksiran x Jangka Waktu / 15 hari 
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3 0,8 x Taksiran x Jangka Waktu / 15 hari  
 Sumber: Data diolah. 2020 
Keterangan :  
Taksiran : Harga / Nilai Suatu Barang. 
Tarif  : (1,44, 1,2, 0,8) adalah ketetapan tarif Bank Syariah 
  Mandiri Kantor Cabang Jember. 
Jangka Waktu : Waktu pinjaman barang yang digadaikan di hitung  
  15 hari sebesar Rp. 4.500. 
g. Keterjangkauan Harga 
Keterjangkauan harga adalah harga sesungguhnya dari suatu 
produk yang tertulis di suatu produk yang harus dibayarkan oleh 
pelanggan. Artinya pelanggan cenderung melihat harga akhir dan 
memutuskan apakah akan menerima nilai yang baik seperti yang 
diharapkan. Harapan pelanggan dalam melihat harga yaitu :  
1) Harga yang ditawarkan mampu dijangkau oleh pelanggan secara 
financial. 
2) Penentuan harga harus sesuai dengan kualitas produk sehingga 
pelanggan dapat mempertimbangkan dalam melakukan pembelian.  
h. Diskon / Potongan Harga Diskon merupakan potongan harga yang 
diberikan oleh penjual kepada pembeli sebagai penghargaan atas 
aktifitas yang tertentu dari pembeli yang menyenangkan bagi penjual. 
4. Marhun Bih (Hutang) 





Marhun Bih adalah suatu hak yang karenanya barang gadaian 
diberikan sebagai jaminan kepada rahin.
85
  
Menurut ulama Hanafiyah Syafiiyah adalah sebuah utang yang 
dapat dijadikan alas hak atas gadai adalah berupa hutang yang tetap 
dapat dimanfaatkan, utang tersebut harus lazim pada waktu akad, 
utang harus jelas dan diketahui oleh rahin dan murtahin. Marhun Bih 
merupakan utang yang wajib diberikan kepada orang yang 
menggadaikan barang berupa emas (perhiasaan dan batangan), Jika 
marhun bih tidak dapat dibayarkan, rahn menjadi tidak sah sebab 
menyalahi maksud dan tujuan dari disyariatkannya rahn, jika nasabah 
tidak melunasi setelah jatuh tempo barang jaminan akan dilelang dan 
setelah dilelang jika terdapat sisa dari penjualan lelang tersebut uang 
nya akan dikembalikan ke nasabah.86 
b. Syarat-syarat Marhun Bih 
Syarat-syarat Marhun Bih (utang) sebagai berikut: 
1) Marhun bih harus berupa hak yang wajib diserahkan kepada 
pemiliknya, yaitu rahin, karena tidak perlu memberikan jaminan 
tanpa ada barang yang dijaminnya. Syarat ini diungkapkan oleh 
ulama selain Hanafiah dngan redaksi, “marhun bih harus berupa 
utang yang ditanggungkan (dibebankan penggantinya) kepada 
rahin. 
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2) Pelunasan utang memungkinkan untuk diambil dari marhun bih. 
Apabila tidak memungkinkan pembayaran utang dari marhun bih, 
maka rahn (gadai) hukumnya tidak sah.  
3) Hak marhun bih harus jelas (ma’lum), tidak boleh majhul 
(samar/tidak jelas). Oleh karena itu, tidak sah gadai dengan hak 
majhul (tidak jelas), seperti memberikan barang gadaian untuk 




c. Pengertian Lelang 
Lelang termasuk salah satu bentuk jual beli, akan tetapi ada 
perbedaan secara umum. Jual beli ada hak memilih, boleh tukar 
menukar dimuka umum dan sebaliknya, sedangkan lelang tidak ada 
hak memilih, tidak boleh tukar menukar di depan umum, dan 
pelaksanaannya khusus di muka umum.
88
 
Jual beli menurut etimologi artinya menukar sesuatu dengan 
sesuatu, sedangkan menurut syara’ artinya menukar  harta dengan 
harta menurut cara (aqad).89 
Jual beli adalah suatu bentuk perjanjian, begitu pula dengan 
cara jual beli dengan sistem lelang yang dalam penjualan tersebut ada 
bentuk perjanjian yang akan menghasilkan kata sepakat antara pemilik 
barang maupun orang yang akan membeli barang tersebut, baik 
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berupa harga yang ditentukan maupun kondisi barang yang 
diperdagangkan. Dalam fiqih disebut Muzayyadah. Pada prinsipnya 
syariah islam membolehkan jual beli barang atau jasa yang halal 
dengan cara lelang, praktik lelang dalam bentuk sederhana pernah 
dilakukan oleh Nabi SAW.90 
Dalam Hadis Riwayat Tirmidzi syariat islam dengan berbagai 
pertimbangan yang sangat dijunjung tinggi tidak melarang dalam 
melakukan usaha untuk mencari kekayaan sebanyak-banyaknya dan 
dengan cara seperti apa selama cara yang dilakukan masih berada 
dalam ajaran islam tentunya tidak semata-mata hanya aturan belaka 
yang hanya menjadi dasar, tetapi merupakan suatu aturan yang 
berfungsi menjaga dari adanya manipulasi atau kekurangan-
kekurangan dalam menjalankan bisnis dengan cara lelang. 
Dari definisi tersebut dapat disimpulkan bahwa lelang adalah 
suatu cara untuk menjual barang yag dilakukan didepan muka umum 
dengan penawaran tertinggi dari penawaran yang ada dilakukan 
dengan bersaing dengan tujuan untuk mendapatkan barang yang 
diinginkan. 
Ketentuan umum Fatwa DSN MUI yang memuat tentang 
lelang/penjualan marhun yakni Fatwa DSN No. 25/DSN-MUI/2002 
bagian kedua butif kelima yaitu: 
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1) Apabila telah jatuh tempo, murtahin (Lembaga Keungan Syariah) 
harus memperingatkan rahin (nasabah) untuk melunasi segala 
hutangnya. 
2) Apabila rahin tetap tidak dapat melunasi hutangnya, maka marhun 
di jual paksa/dieksekusi melalui lelang sesuai syariah. 
3) Hasil penjualan marhun digunakan untuk melunasi hutang, biaya 
pemeliharaan dan penyimpanan (jasa simpan-pinjam yang belum 
dibayar serta  biaya penjualan (bea lelang pembeli, bea lelang 
penjual, dan dana sosial) 




d. Pelelangan Barang Gadai 
Berdasarkan pendapat  Malikiyah, Hambaliyah dan Hanafiyah, 
tidak ada larangan untuk menjual atau melelangkan barang jaminan, 
jadi disini istilah jual atau lelang memiliki makna dan fungsi yang 
sama, karena yang terpenting adalah sebagai berikut: 
1) Hasil penjualan atau pelelangan itu dijadikan untuk menutup 
marhun bih, biaya penjualan atau pelelangan ataupun biaya lainnya 
yang benar-benar dikeluarkan dalam proses pelelangan tersebut. 
2) Apabila ada kelebihan. Pihak Bank Syariah Mandiri harus 
mengembalikan kepada nasabah. 
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3) Apabila ada kekurangan pihak nasabah harus memberikan 
tambahannya kepada Bank Mandiri Syariah.
92
 
Dalam mencegah adanya penyimpangan syariah dan 
pelanggaran hak, norma dan etika dalam praktik dalam praktik lelang, 
syariah islam memberikan panduan dan kreteria umum sebagai 
pedoman pokok yaitu diantaranya: 
1) Transaksi dilakukan oleh pihak yang cakap atas saling sukarela. 
2) Objek lelang harus halal dan bermanfaat. 
3) Kepemilikan/kuasa penuh pada barang yang dijual 
4) Kejelasan dan transparasi barang yang dilelang tanpa berpotensi 
menimbulkan masalah. 
5) Kesanggupan penyerahan barang dari penjual. 
6) Kejelasan dan kepastian harga yang disepakati tanpa berpotensi 
menimbulkan masalah. 





5. Gadai Emas Syariah 
a. Pengertian Gadai  
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 Gadai disebut juga dengan rahn, yang secara berasal dari bahasa 
Arab. Adapun secara istilah terdapat beberapa pendapat ulama 
mengenai makna gadai (rahn) ini. 
Pengertian rahn menurut bahasa adalah ats-tsubut atau ad-
dawam, yang berarti tetap, kekal, dan menggadaikan. Ada pula yang 
mengartikan makna rahn terkurung dan terjerat.
94
  
Adapun secara istilah ada beberapa pengertian rahn yaitu: 
1) Menurut Syafi’iyah, sebagaimana dikutip oleh Wahbah Zuhaili, 
memberikan definisi rahn sebagai berikut: Rahn adalah 
menjadikan suatu benda jamian untuk utang, dimana utang 
tersebut bisa dilunasi (dibayar) dari benda jaminan tersebut ketika 
pelunasannya mengalami kesulitan. 
2) Hanabilah memberikan definisi rahn sebagai berikut: Rahn adalah 
harta yang dijadikan sebagai jaminan untuk utang yang bisa 
dilunasi dari harganya, apabila terjadi kesulitan dalam 
pengembalianya dari orang yang berutang. 
3) Malikiyah memberikan definisi rahn sebagai berikut: Rahn adalah 
sesuatu yang bernilai harta yang diambil dari pemiliknya sebagai 
jaminan untuk utang yang tetap (mengikat) atau menjadi tetap. 
Dari definisi-definisi yang dikemukakan oleh ulama mazhab 
tersebut dapat dikemukakan bahwa para ulama tidak terdapat 
perbedaan yang mendasar dalam mendefinisikan rahn. Dari definisi 
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yang dikemukakan tersebut dapat diambil bahwa rahn adalah 
menjadikan suatu barang berupa emas (perhiasaan dan batangan) 
sebagai jaminan atas utang, dengan ketentuan bahwa apabila terjadi 
kesulitan dalam pembayaran maka utang tersebut disa dibayar dari 
hasil penjualan barang yang dijadikan jaminan itu.
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Dengan demikian gadai (rahn) adalah harta yang bertahan 
sebagai jaminan utang sehingga bila tidak mampu melunasinya, harta 
tersebut menjadi bayarannya sesuai dengan nilai utangnya.
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b. Dasar Hukum Rahn 
1) Al-Qur’an 
                     
                      
                       
       
Artinya: “Jika kamu dalam perjalanan (dan bermu'amalah tidak 
secara tunai) sedang kamu tidak memperoleh seorang 
penulis, maka hendaklah ada barang tanggungan yang 
dipegang (oleh yang berpiutang). Akan tetapi jika 
sebagian kamu mempercayai sebagian yang lain, maka 
hendaklah yang dipercayai itu menunaikan amanatnya 
(hutangnya) dan hendaklah ia bertakwa kepada Allah 
Tuhannya; dan janganlah kamu (para saksi) 
menyembunyikan persaksian. Dan barangsiapa yang 
menyembunyikannya, maka sesungguhnya ia adalah 
orang yang berdosa hatinya; dan Allah Maha Mengetahui 
apa yang kamu kerjakan.” (QS. Al-Baqarah: 283)  
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c. Rukun dan Syarat Rahn 
Rukun Rahn 
1) Orang yang bertransaksi (aqid) 
2) Ijab dan qabul (shigat) 
3) Adanya barang yang digadaikan (marhun) 
4) Utang (marhun bih).97 
Syarat Rahn 
1) Syarat yang harus dipenuhi bagi orang-otang yang bertransaksi 
gadai, yaitu rahin (pemberi gadai) dan murtahin (penerima gadai) 
adalah telah dewasa, berakal sehat, dan atas keinginan sendiri. 
2) Dalam bentuk tertulis maupun lisan, asalkan saja didalamnya 
terkandung maksud adanya perjanjian gadai diantara para pihak. 
3) Syarat-syarat yang harus dipenuhi untuk barang yang akan 
digadaikan oleh rahin (pemberi gadai) adalah: dapat 
diserahterimakan, bermanfaat, milik rahin secara sah, jelas, tidak 
bersatu dengan harta lain, dikuasai rahin dan harta yang tetap atau 
dapat dipindahkan. Dengan demikian, barang-barang yang tidak 
dapat diperjual belikan tidak dapat digadaikan. 
4) Syarat sebuah utang yang dapat dijadikan alas hak atas gadai 
adalah berupa barang yang tetap dapat dimanfaatkan, utang 
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tersebut harus lazim pada waktu akad, utang harus jelas dan 
diketahui oleh rahin dan murtahin.
98
 
d. Pengertian Gadai Emas Syariah 
Gadai emas syariah adalah penggadaian atau penyerahan hak 
penguasaan secara fisik atas harta atau barang (berupa emas) dari 
nasabah (ar-rahin) kepada bank (al-murtahin)  untuk dikelola dengan 
prinsip Ar-rahn yaitu sebagai jaminan (al-marhun) atas peminjaman 
atau utang (al-mabunbiih) yang diberikan kepada nasabah atau 
peminjam tersebut. Pada saat jatuh tempo yang berutang berkewajiban 
untuk melunasi hutangnya. Apabila ia tidak dapat melunasinya maka 
barang gadaian dijual kemudian hasil penjualan bersih digunakan 
untuk melunasi utang dan biaya pemeliharaan yang terutang. Apabila 
ada kelebihan antara harga jual barang gadaian dengan besarnya utang 
maka selisihnya diserahkan kepada yang berutang tetapi apabila ada 






e. Fatwa Tentang Gadai Emas Syariah 
Fatwa DSN Nomor: 26/DSN-MUI/III/2002 Tentang Rahn 
Emas. 
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 Dalam Fatwa DSN Nomor: 26/DSN-MUI/III/2002 tentang 
Rahn Emas, disampaikan bahwa ketentuan umum Rahn Emas sebagai 
berikut: 
1) Rahn Emas dibolehkan berdasarkan prinsip Rahn (lihat Fatwa DSN 
nomor: 25/DSN MUI/III/2002 tentang Rahn). 
2) Ongkos dan biaya penyimpanan barang (marhun) ditanggung oleh 
penggadai (rahin). 
3) Ongkos sebagaimana dimaksud ayat 2 besarnya didasarkan pada 
pengeluaran yang nyata-nyata diperlukan. 




6. Kepuasaan Nasabah 
a. Pengertian Kepuasaan Nasabah 
Kepuasan konsumen (nasabah) dapat didefinisikan sebagai 
suatu keadaan dimana kebutuhan, keinginan dan harapan konsumen 
(nasabah) dapat terpenuhi melalui produk yang dikonsumsi dan 
digunakan.
101
 Secara umum kepuasan konsumen (nasabah) dapat 
diartikan sebagai perasaan senang atau kecewa dari perbandingan 
antara produk yang dibeli dan sesuai atau tidak dengan harapannya.  
Menurut Kotler, kepuasan nasabah atau pelanggan merupakan 
penilaian dari pelanggan atas penggunaan barang ataupun jasa 
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dibandingkan dengan harapan sebelum penggunaannya. Menurut 
Philip Kotler, kepuasan masyarakat atau nasabah adalah tingkat 
perasaan  seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang 
dirasakan  dibandingkan dengan harapannya. Jadi tingkat kepuasan 
adalah fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan 
harapan. Masyarakat bisa mengalami salah satu dari tingkat kepuasan 
umum yaitu kalau kinerja sesuai di bawah harapan, masyarakat akan 
merasa kecewa tetapi kinerja sesuai dengan harapan masyarakat akan 
merasa puas dan bila kinerja bisa melebihi harapan maka masyarakat 
akan merasakan sangat puas senang dan gembira.102 
Sedangkan secara umum, kepuasan (satisfaction) adalah 
perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena 






b. Faktor-Faktor Pendorong Kepuasaan Pelanggan (nasabah) Menurut 
Handi Irawan 
1) Kualitas produk  
 Kualitas produk sangat mempengaruhi kepuasan, pelanggan 
akan puas setelah membeli dan produk yang ternyata memiliki 
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kualitas produk baik. konsumen akan merasa puas bila hasil 
evaluasi menunjukkan bahwa jasa yang mereka gunakan 
berkualitas. 
2) Harga 
Komponen harga sangat penting dan Pelanggan sangat 
sensitive, biasanya harga murah adalah sumber kepuasaan yang 
penting karena pelanggan akan mendapatkan value for money yang 
tinggi. 
3) Service Quality 
  Kepuasaan terhadap kualitas pelayanan biasanya sulit 
ditiru. Kualitas pelayanan merupakan driver yang mempunyai 
banyak dimensi, salah satunya yang popular adalah service quality 
mendapatkan pelayanan yang baik. 
4) Emotional Factor 
  Pelanggan akan merasa puas (bangga) karena adanya 










 Kenyamanan dan efisien dalam mendapatkan suatu produk 
atau jasa apabila relative mudah mendapatkan jasa produk 
memberikan nilai tersendiri bagi kepuasan pelanggan.
104
 
c. Atribut–Atibut Mengukur Kepuasaan Nasabah 
Ditengah beragamnya cara untuk mengukur kepuasan 
konsumen (nasabah), terdapat enam konsep mengenai objek 
pengukuran kepuasan konsumen, yaitu : 
1) Kepuasan Pelanggan Keseluruhan 
Cara yang paling sederhana untuk mengukur kepuasan 
pelanggan adalah langsung menanyakan kepada pelanggan 
seberapa puas mereka dengan produk dan jasa spesifik tertentu. 
Biasanya ada dua bagian dalam proses pengukurannya. Pertama, 
mengukur tingkat kepuasan pelanggan terhadap produk atas jasa 
perusahaan bersangkutan. Kedua, menilai dan membandingkannya 
dengan tingkat kepuasan keseluruhan terhadap produk dan jasa 
pesaing. 
2) Dimensi Kepuasan Pelanggan. 
Berbagai penelitian memilah kepuasan pelanggan ke dalam 
komponen – kompononnya. Umumnya, proses semacam ini terdiri 
atas empat langkah. Pertama, mengindentifikasi dimensi-dimensi 
kunci kepuasan pelanggan. Kedua, meminta pelanggan menilai 
produk atau jasa perusahaan berdasarkan item-item spesifik, seperti 
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kecepatan layanan, fasilitas layanan, atau keramahan staf layanan 
pelanggan. Ketiga, meminta pelanggan menilai produk atau jasa 
pesaing berdasarkan item-item spesifik yang sama. Keempat, 
meminta para pelanggan untuk menentukan dimensi-dimensi yang 
menurut mereka paling penting dalam menilai kepuasan pelanggan 
keseluruhan. 
3) Konfirmasi Harapan (Confirmation of Expectation).  
Dalam konsep ini, kepuasan tidak diukur langsung. Tetapi 
disimpulkan berdasarkan kesesuain atau ketidaksesuaian antara 
harapan pelanggan dengan kinerja aktual produk perusahaan pada 
sejumlah atribut atau dimensi penting. 
4) Minat Pembelian Ulang (Repurchase Intent). 
Kepuasan pelanggan diukur secara behavioral dengan cara 
menanyakan apakah pelanggan akan berbelanja atau menggunakan 
jasa perusahaan lagi. 
5) Kesediaan untuk Merekomendasi (Willingness to Recommend).  
Dalam kasus produk yang pembelian ulangnya relatif lama 
atau bahkan hanya terjadi satu kali pembelian (seperti pembelian 
mobil, broker rumah, asuransi jiwa, tour keliling dunia, dan 
sebagainya), kesediaan pelanggan untuk merekomendasikan 
produk kepada teman atau keluarganya menjadi ukuran yang 
penting untuk dianalisis dan ditindak lanjuti. 





Beberapa macam aspek yang sering ditelaah guna 
mengetahui ketidakpuasan pelanggan, meliputi komplain, retur 
atau pengembalian produk, biaya garansi, product recall 




d. Kepuasan Nasabah dalam Perspektif Islam 
Dalam pandangan Islam, yang menjadi tolak ukur dalam 
menilai kepuasan pelanggan adalah standar syariah. Kepuasan 
pelanggan dalam pandangan syariah adalah tingkat perbandingan 
antara harapan terhadap produk atau jasa yang seharusnya sesuai 
syariah dengan kenyataan yang diterima. Sebagai pedoman untuk 
mengetahui tingkat kepuasan yang dirasakan oleh konsumen, maka 
sebuah perusahaan barang maupun jasa harus melihat kinerja 
perusahaannya yang berkaitan dengan:  
1) Sifat Jujur  
2)  Sifat Amanah  
3) Benar 
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PENYAJIAN DATA DAN ANALISIS 
 
A. Gambaran Objek Penelitian 
1. Sejarah Singkat Berdirinya Bank Syariah Mandiri 
Nilai-nilai perusahaan yang menjunjung tinggi kemanusiaan dan 
integritas telah tertanam kuat pada segenap insan Bank Syariah Mandiri 
(BSM) sejak awal pendiriannya. Kehadiran BSM sejak tahun 1999, 
sesungguhnya merupakan hikmah sekaligus berkah pasca krisis ekonomi 
dan moneter 1997-1998. 
Sejarah berdirinya Bank Syariah Mandiri tidak terlepas dari 
peristiwa krisis moneter dan ekonomi Indonesia krisis sejak Juli 1997, 
yang disusul dengan krisis politik nasional telah membawa dampak besar 
dalam perekonomian nasional. Peristiwa krisis tersebut telah 
menimbulkan beragam dampak negatif yang sangat hebat terhadap 
seluruh sendi kehidupan masyarakat, tidak terkecuali dunia usaha. Dalam 
kondisi tersebut, industri Perbankan Nasional yang didominasi oleh Bank-
Bank Konvensional mengalami krisis luar biasa. Pemerintah akhirnya 
mengambil tindakan dengan merestrukturisasi dan merekapitalisasi 
sebagian Bank-Bank di Indonesia. 
Salah satu Bank Konvensional, PT. Bank Susila Bakti (BSB) yang 
dimiliki oleh Yayasan Kesejahteraan Pegawai (YKP) PT Bank Dagang 
Negara dan PT Mahkota Prestasi juga terkena dampak krisis tahun 1997-





dengan melakukan upaya merger dengan beberapa Bank lain serta 
mengundang investor asing. 
Pada saat bersamaan, pemerintah melakukan penggabungan 
(merger) empat bank (Bank Dagang Negara, Bank Bumi Daya, Bank 
Exim, dan Bapindo) menjadi satu bank baru bernama PT. Bank Mandiri 
(Persero) pada tanggal 31 Juli 1999. Kebijakan penggabungan tersebut 
juga menempatkan dan menetapkan PT Bank Mandiri (Persero) Tbk 
sebagai pemilik mayoritas baru PT. Bank Susila Bakti (BSB). 
Sebagai tindak lanjut dari keputusan merger, Bank Mandiri 
melakukan konsolidasi serta membentuk Tim Pengembangan Perbankan 
Syariah. Pembentukan tim ini bertujuan untuk mengembangkan layanan 
Perbankan Syariah di kelompok perusahaan Bank Mandiri, sebagai respon 
atas diberlakukannya UU No. 10 tahun 1998, yang memberi peluang Bank 
Umum untuk melayani transaksi syariah (dual banking system) dengan 
membuka cabang khusus Syariah. 
Tim Pengembangan Perbankan Syariah memandang bahwa 
pemberlakuan UU tersebut merupakan momentum yang tepat untuk 
melakukan konversi PT Bank Susila Bakti dari Bank Konvensional 
menjadi Bank Syariah. Oleh karenanya, Tim Pengembangan Perbankan 
Syariah segera mempersiapkan sistem dan infrastrukturnya, sehingga 
kegiatan usaha PT. Bank Susila Bakti (BSB) berubah dari bank 
konvensional menjadi bank yang beroperasi berdasarkan prinsip syariah 





Akta Notaris : NY. Machrani M.S. SH, No. 29 pada tanggal 19 Mei 1999. 
Kemudian memalui Akta Notaris: Sutjipto, SH, No. 23 tanggal 8 
September 1999. Perubahan kegiatan usaha BSB menjadi Bank Umum 
Syariah dikukuhkan oleh Gubernur Bank Indonesia melalui SK Gubernur 
BI No. 1/24/ KEP.BI/1999, 25 Oktober 1999. Selanjutnya, melalui Surat 
Keputusan Deputi Gubernur Senior Bank Indonesia No. 1/1/KEP.DGS/ 
1999, BI menyetujui perubahan nama menjadi PT. Bank Syariah Mandiri. 
Menyusul pengukuhan dan pengakuan legal tersebut.  PT. Bank Syariah 
Mandiri secara resmi mulai beroperasi sejak Senin tanggal 25 Rajab 1420 
H atau tanggal 1 November 1999. 
PT. Bank Syariah Mandiri hadir, tampil dan tumbuh sebagai bank 
yang mampu memadukan idealisme usaha dengan nilai-nilai rohani, yang 
melandasi kegiatan operasionalnya. Harmoni antara idealisme usaha dan 
nilai-nilai rohani inilah yang menjadi salah satu keunggulan Bank Syariah 
Mandiri dalam kiprahnya di perbankan Indonesia. BSM hadir untuk 
bersama membangun Indonesia menuju Indonesia yang lebih baik.
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Bank Syariah Mandiri kemudian membuka kantor cabang di 
seluruh provinsi Indonesia, salah satunya adalah di Jember yang berdiri 
dan dibuka pada tanggal 24 Desember 2004, yang berlokasi di Jl. PB 
Sudirman No. 41-43 Jember Lor, Patrang Kabupaten Jember sebagai 
Kantor Cabang Utama Jember. Bank Syariah Mandiri hadir sebagai Bank 
yang mengkombinasikan idealis usaha dengan nilai-nilai rohani yang 
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melandasi operasionalnya. Harmoni antara idealism usaha dan nilai-nilai 
rohani inilah yang menjadi salah satu keunggulan Bank Syariah Mandiri 
sebagai alternative jasa Perbankan di Indonesia.
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2. Visi dan Misi Bank Syariah Mandiri 
a. Visi Bank Syariah Mandiri 
Menjadikan Bank Syariah Terdepan dan Modern. 
(The Leading & Modern Sharia Bank) 
1) Menjadikan Bank Syariah Mandiri Terdepan 
Menjadi Bank Syariah terdepan yang selalu unggul diantara pelaku 
industry Perbankan Syariah di Indonesia pada segmen consumer. 
micro, SME, commercial, dan corporate.  
2) Bank Syariah Modern 
Menjadi Bank Syariah dengan sistem layanan dan teknologi 
mutakhir yang melampaui harapan nasabah. 
b. Misi Bank Syariah Mandiri 
1) Mewujudkan pertumbuhan dan keuangan diatas rata-rata industri 
yang berkesinambungan. 
2) Meningkatkan kualitas produk dan layanan berbasis teknologi 
yang melampaui harapan nasabah. 
3) Mengutamakan penghimpunan dana murah dan penyaluran 
pembiayaan pada segmen ritel. 
4) Mengembangkan bisnis atas dasar nilai-nilai syariah universal. 
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5) Mengembangkan manajemen talenta dan lingkungan kerja yang 
sehat. 
6) Meningkatkan kepedulian terhadap masyarakat dan lingkung.108 
3. Logo Bank Mandiri Syariah 
Gambar 3.1 
Logo Bank Syariah Mandiri 
 
   
 
Sumber: Website Bank Syariah Mandiri (2020) 
a. Makna Umum: 
1) Bentuk Logo dengan huruf kecil: Melambangkan sikap ramah dan 
rendah hari. 
2) Ramah terhadap semua segemen bisnis dan semua kalangan.  
3) Kedua tulisan logo (“mandiri” dan “syariah”) sebagai satu 
kesatuan, namun boleh berganti warna bilamana diperlukan. 
b. Warna huruf   
1) Warna Huruf Hijau Tua: Hijau melambangkan tumbuh 
berkembang, kesuburan, dan kesegaran. 
2) Warna ini umumnya juga dipakai oleh kalangan umat islam untuk 
meneguhkan identitas keislaman mereka. 
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c. Gelombang Emas Cair (Liquid Gold) 
1) Gelombang emas cair sebagai simbol dari kekayaan finansial dan 
berkelanjutan. 
2) Lengkung emas simbol karakter yang gesit, progesif, pandangan 
kedepan, excellent menghadapi segala kemungkinan yang akan 
datang. 
3) Warna kuning Emas (kuning kearah orange): Warna logam mulia 




4. Nilai Budaya Kerja Bank Syariah Mandiri 
Dalam rangka mewujudkan Visi dan Misi, insan-insan BSM perlu 
menetapkan nilai-nilai yang relatife seragam. Insan-insan BSM telah 
menggali dan menyepakati nilai-nilai dimaksud, yang kemudian disebut 
BSM Shared Value, BSM Values tersebut adalah ETHIC (Excellence, 
Teamwork, Humanity, Integrity, dan Customer Focus) 
a. Excellence 
Bekerja keras, cerdas, tuntas dengan sepenuh hati untuk 
memberikan hasil terbaik. 
b. Teamwork 
Aktif, bersinegri untuk sukses bersama. 
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Peduli, ikhlas, memberi maslahat dan mengalirkan berkah bagi 
negri. 
d. Integrity 
Jujur, taat, amanah dan bertanggungjawab. 
e. Cutomer Focus 




5. Tujuan Bank Syariah Mandiri 
Bank Syariah Mandiri didirikan berdasarkan suatu keyakinan 
bahwa operasi Perbankan yang berlandaskan prinsip bagi hasil dan 
pengambilan margin keuntungan dapat mendorong terciptanya stabilitas 
perekonomian, seperti terurai dalam tujuan pendirian Bank Syariah 
Mandiri sebagai berikut: 
a. Menjalin kemitraan yang berkeadilan. 
b. Meratakan pendapatan melalui investasi. 
c. Meningkatkan kesejahteraan hidup dengan membuka peluang usaha 
yang lebih besar. 
d. Menghindari persaingan yang tidak sehat diantara lembaga keuangan. 
e. Menghindari riba. 
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6. Produk pada PT. Bank Syariah Mandiri KC Jember 
a. Produk Tabungan 
1) Tabungan BSM 
Tabungan BSM adalah simpanan yang penarikannya 
berdasarkan syarat-syarat tertentu yang disepakati. Adapun 
manfaat tabungan BSM yaitu, sarana investasi jangka pendek, 
aman dan terjamin, bagi hasil kompetitif. 
2) Tabungan Berencana BSM  
Tabungan berencana BSM adalah tabungan berjangka    
yang memberikan nisbah bagi hasil berjenjang serta kepastian bagi 
penabung maupun ahli waris untuk memperoleh dananya sesuai 
target pada waktu yang diinginkan. 
3) Tabungan  Mabrur BSM 
Tabungan mabrur adalah tabungan dalam mata uang rupiah 
untuk membantu pelaksanaan ibadah haji dan murah. Manfaat 
tabungan mabrur BSM, aman dan terjamin, setor online diseluruh 
cabang BSM. Akad yang digunakan adalah akad mudharabah 
muthlaqah. 
4) Tabungan Mabrur Junior BSM 
Adalah tabungan dalam mata uang rupiah untuk   
membantu pelaksanaan ibadah haji dan umrah. Nama yang 
tercantum dibuku tabungan adalah nama anak dan akad yang 





5) Tabungan Simpatik BSM 
Tabungan Simpatik BSM adalah simpanan dalam mata 
uang rupiah berdasarkan prinsip wadiah yang penarikannya dapat 
dilakukan setiap saat berdasarkan syarat-syarat tertentu yang 
disepakati. 
6) Tabungan BSM Investa Cendekia 
Tabungan Investa Cendekia adalah tabungan berjangka 
untuk keperluan uang pendidikan dengan jumlah setoran bulanan 
tetap (installment) dan dilengkapi dengan perlindungan asuransi. 
7) Tabunganku 
Merupakan tabungan untuk perorangan dengan persyaratan 
mudah dan ringan yang diterbitkan secara bersama oleh Bank-
Bank di Indonesia guna  menumbuhkan  budaya  menabung  dan  
meningkatkan kesejahteraan masyarakat. 
8) Tabungan Dollar BSM 
Adalah tabungan dalam mata uang dollar (USD) yang 
penarikan dan setorannya   dapat   dilakukannya   setiap saat atau 
sesuai dengan ketentuan BSM. Tabungan ini menggunakan prinsip 
syariah dengan akad wadi’ah yad-dhamanah. 
9) Tabungan Pensiun BSM 
Adalah tabungan dalam mata uang rupiah berdasarkan 
prinsip mudharabah mutlaqah, yang penarikannya dapat dilakukan 





disepakati. Produk  ini hasil kerja sama BSM dengan PT. Taspen 
yang peruntukkan bagi pensiunan pegawai negeri Indonesia. 
10) Deposito BSM 
Merupakan investasi berjangka waktu tertentu dalam mata 
uang rupiah yang dikelola berdasarkan prinsip mudharabah 
mutlaqah untuk perorangan dan non perorangan. 
11) Deposito BSM Valas 
Produk investasi berjangka waktu tertentu dalam mata 
uang dollar yang dikelola berdasarkan prinsip mudharabah 
muthlaqah. 
12)   Giro BSM Euro 
Sarana penyimpanan dana dalam mata uang Euro yang 
disediakan bagi nasabah perorangan atau perusahaan atau badan 
hukum dengan pengelolaan berdasarkan prinsip wadiah yad 
dhamanah. Dengan prinsip ini, dana giro nasabah diperlakukan 
sebagai titipan yang dijaga keamanannya dan ketersediannya 
setiap saat guna membantu kelancaran transaksi usaha. 
13) Giro BSM 
Sarana penyimpanan dana yang disediakan bagi nasabah 
dengan pengelolaan berdasarkan prinsip wadiah yad dhamanah. 
Dengan prinsip ini, dana giro nasabah diperlakukan sebagai 
tititan yang dijaga keamanan dan ketersediannya setiap saat guna 





14)  Giro BSM Valas 
Sarana penyimpanan dana dalam mata uang US Dollar 
yang disediakan bagai nasabah perorangan atau perusahaan atau 
badan hukum dengan pengeolaan berdasarkan prinsip wadiah 
yad dhamanah. Dengan prinsip ini, dana giro nasabah 
diberlakukan sebagai  titipan yang dijaga keamanan dan 
ketersediannya setiap saat guna membantu kelancaran transaksi 
bisnis usaha. 
15) Giro BSM Singapore Dollar 
Sarana penyimpanan dana dalam mata uang Singapore 
Dollar yang disediakan bagi nasabah perorangan atau perusahaan 
atau badan hukum dengan pengelolaan berdasarkan prinsip 
wadiah yad dhamanah. Dengan prinsip ini, data giro nasabah 
diperlakukan sebagai titipan yang dijaga keamanan dan 
ketersediannya setiap saat guna membantu kelancaran transaksi 
usaha. 
b. Produk-produk pembiayaan 
1) Pembiayaan Mudharabah BSM 
Pembiayaan mudharabah BSM adalah pembiayaan dimana 
seluruh modal kerja yang dibutuhkan nasabah ditanggung oleh 







2) Pembiayaan Musyarakah BSM 
Pembiayaan khusus untuk modal kerja dimana dana dari 
Bank merupakan bagian dan modal usaha nasabah dan 
keuntungan dibagi sesuai  dengan  nisbah  yang  disepakati.  
Manfaat musyarakah BSM, lebih menguntungkan karena  
berdasarkan  prinsip  bagi  hasil mekanisme pengembalian yang 
fleksible sesuai dengan realisasi usaha. Fasilitas yang diberikan, 
mekanisme pengembalian pembiayaan yang fleksible (bulan atau 
sekaligus diakhir periode), bagi hasil berdasarkan perhitungan 
revenue sharing, pembiayaan dapat berupa rupuah dan US Dollar. 
3) Pembiayaan Murabahah BSM 
Pembiayaan  Murabahah  BSM  adalah berdasarkan  akad  
jual beli antara Bank dan nasabah. Bank membeli barang yang 
dibutuhkan dan menjualnya kepada nasabah sebasar harga pokok 
ditambah dengan keuntungan margin yang disepakati. 
4) Pembiayaan Griya/KPR 
Adapun tujuan pembiayaan griya/KPR adalah pembelian 
rumah baru baik  indent maupun ready stock, pembelian 
apartemen baru, baik indent maupun ready stock, pembelian 
Kavling Siap Bangun (KSB) pembelian rumah bekas, take over 
ataupun take over + AJB, dan renovasi atau konstruksi, baik 
dikerjakan sendiri (terbatas hanya untuk pembelian material 





5) Pembiayaan Pensiun Berkah 
Pembiayaan yang ditunjukkan kepada nasabah yang telah 
atau akan mendapatkan manfaat pensiun setiap bulannya. 
6) Pembiayaan OTTO 
Pembiayaan dengan tujuan penggunaan dana guna 
pembelian mobil baru atau bekas, motor baru dan refinancing 
mobil. 
7) Gadai Emas BSM 
Pinjaman kepada perorangan dengan jaminan berupa emas 
berdasarkan akad qardh wal ijarah. Pembiayaan yang 
menggunakan akad qardh dengan jaminan berupa emas yang 
diagunkan disimpan dan dipelihara oleh pihak bank selama jangka 
waktu tertentu dengan membayar biaya pemeliharaan atau biaya 
penititipan ujrah atas emas. Produk pembiayaan gadai emas atas 
dasar jaminan berupa emas sebagai salah satu alternative 
memperoleh uang tunai dengan cepat. 
8) Cicil Emas 
Fasilitas yang disediakan oleh Bank Syariah Mandiri untuk 









c. Pelayanan Jasa 
1) BSM Card 
BSM Card merupakan sarana untuk melakukan transaksi 
penarikan, pembayaran, dan pemindah bukuan dan pada ATM 
BSM, ATM Mandiri, ATM Bersama, maupun ATM Bank Card. 
Selain itu juga  berfungsi  sebagai  kartu  debit  yang  dapat  
digunakan  untuk transaksi belanja dimerchant-merchant yang 
tersedia EDC Mandiri yang berlogokan “gunakan BSM Card anda 
disini”. 
2) BSM Mobile Banking 
Merupakan layanan transaksi Perbankan melalui (mobile 
banking) handphone dengan menggunakan koneksi jaringan data 
telkom yang dapat digunakan oleh nasabah untuk transaksi cek 
saldo, cek mutasi transaksi, transfer antar rekenig, transfer Sistem 
Kliring Nasional (SKN), bayar tagiahan dan transaksi lainnya 
3) BSM Net Banking 
Merupakan layanan transasksi perbankan melalui jaringan 
internet ke alamat www.syariahmandiri.co.id yang dapat digunkan  
oleh  nasabah  untuk  melakukan  transaksi  cek  saldo, cek mutasi  
transaksi,  transfer  antar  rekening,  membayar  tagihan  dan  isi 







4) BSM ATM 
Mensin Anjungan Tunai Mandiri yang dimiliki oleh BSM, 
yang dapat digunakan oleh nasabah.  
5) Multy Bank Payment 
Merupakan layanan untuk mempermudah pembayaran 
kepada institusi (lembaga pendidikan, asuransi, lembaga khusus, 




7. Profil Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Jember 
Nama   : PT. Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Jember 
Alamat  : Jl. PB. Sudirman No. 41-43 Pagah, Jember Lor,   
  Kecamatan. Patrang, Kabupaten Jember, Jawa Timur, 
  68118. 
Telepon : (0331) 411522 
Website  : www.mandirisyariah.co.id 
Kode Bank  : 451 
Tgl berdiri  : 24 Desember 2004 
Bank Syariah Mandiri Area Jember Membawahi: 
a. Kantor Cabang Lumajang 
Alamat  : Jl. Jend. S. Parman No. 16, Topokersan, Rogotrunan, 
     Kec. Lumajang, Kabupaten Lumajang, Jawa Timur 
     67316. 
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Tepon :  (021) 52997745 
b. Kantor Cabang Pembantu Balung  
Alamat : Jl. Rambipuji No. 78, Kab. Jember, Kebonsari, Balung  
     Lor, Balung, Jawa Timur 68152. 
Telepo :  (0336) 621717 
c. Kantor Cabang Pembantu Situbondo 
Alamat : Jl. Pemuda No. 187, Krajan Mimbaan, Mimbaan, Kec. 
     Panji, Kabupaten Situbondo, Jawa Timur 68321. 
Telepon :  (0338) 671700 
d. Kantor Kas Universitas Muhamadiyah 
Alamat : Jl. Karimata No. 49. Gumuk Kerang, Sumbersari, Kec. 
     Sumbersari, Kabupaten. Jember, Jawa Timur 68121. 
Telepon  :  (0331) 323558 
8. Letak Keadaan Geografis Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang 
Jember 
Penelitian ini dilakukan di Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang 
Jember yang beralamatkan di Jl, PB Sudirman No. 41-43, Pagah, Jember 
Lor, Kec. Partang, Kabupaten Jember, Jawa Timur 68118. 
Sebelah Selatan : Warung Suka Rasa 
Sebelah Utara : Pujasera 
Depan/Timur : Kodim 0824 Jember 





9. Mekanisme Operasional Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang 
Jember 
Jam operasional atau jam pelayanan untuk nasabah di Bank 
Syaraih Mandiri Kantor Cabang Jember adalah sebagai berikut : Hari 









STRUKTUR ORGANISASI BANK SYARIAH MANDIRI  























BOSM (Branch Operation and 
Service Manager) 
9 
CBRM (Consumer Bangking 
Retail Manager) 
JBRM (Junior Banking Retail 
Manager) 
FTS (Funding Transaction Staff) 





Sales Funding Exewkue 
Customer Service  
 
TELLER  






1. Syarat dan Ketentuan Gadai Emas di Bank Syariah Mandiri Kantor 
Cabang Jember 
a. KTP, SIM, PASPOR & Rek. Tabungan BSM. 
b. Jaminan Emas 16 s/d 24 Karat (Perhiasaan/Emas Batangan). 
c. Biaya Admin (dibayar dimuka). 
d. Pembiayaan Minimal : Rp. 500 & Maximal Rp. 250 jt. 
e. Jangka Waktu 4 Bulan & Dapat di Gadai Ulang. 
2. Ketentuan – Ketentuan biaya penitipan (ujrah) sebagai pembentuk 
laba Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Jember  sebagai berikut: 
a. Biaya jasa penitipan/penyimpanan dihitung dari nilai taksiran emas.  
b. Jangka waktu gadai ditetapkan 105 hari kalender. Perhitungan tarif 
jasa simpan dengan setiap lima belas  hari dihitung sejak pinjaman 
rahn atau gadai emas sampai dengan tanggal melunasi pinjaman.  
c. Biaya penitipan dihitung berdasarkan volume atau nilai barang.  
d. Rahin dapat melunasi sebelum jatuh tempo. 
e. Biaya jasa penitipan/penyimpanan dibayar pada saat melunasi 
pinjaman. 
3. Ketentuan – ketentuan Marhun Bih di Bank Syariah Mandiri Kantor 
Cabang Jember  
Apabila rahin (nasabah) tidak mampu membayar setelah di 
perpanjang masa pembayaran uang pinjamannya (marhun bih) dan  tidak 
melakukan perpanjangan gadai lagi, ataupun jatuh tempo 4 bulan petama, 





uang pinjaman (marhun bih) dan keinginan untuk dilelang, barang jaminan 
akan di telang, denganketentuan sebagai berikut: 
a. Pemberi gadai (murtahin) harus mencari tahu keadaan penggadai atau 
nasabah (rahin) atau mencari tau penyebab nasabah belim melunasi 
hutangnya. 
b. Nasabah di beri kesempatan untuk memperpanjang tenggang waktu 
pembayaran. 
c. Apabila nasabah (rahin) benar-benar tidak bisa melunasi hutangnya, 
pemberi gadai (pihak Bank) dibolehkan untuk menjual barang gadai 
nasabah dan kelebihan uangnya dikembalikan kepada nasabah (rahin).  
  Nasabah dalam melunasi pinjamannya, nasabah cukup dengan 
menyerahkan sejumlah uang dan surat bukti rahn emas dengan waktu 
proses yang singkat. 
B. Penyajian Data 
Analisis data yang digunakan dalam peneliian ini adalah analisis 
deskriptif yaitu memberikan gambaran secermat mungkin mengenai individu, 
keadaan, gejala suatu kelompok tertentu. Instrument yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah dalam bentuk kuesioner atau angket, dengan jumlah 
pernyataan 3 butir untuk variabel X1, 3 butir untuk variabel X2, dan 3 butir 
untuk variabel Y. jadi jumlah keseluruhan pernyataan adalah 9 pernyataan. 
Kuesioner atau angket yang disebarkan pada responden (Nasabah) berisikan 





tingkat kepuasaan nasabah gadai emas di Bank Mandiri Syaraih Kantor 
Cabang Jember. 
Tabel 3.1 
Pemberian Data Skor (Skala Likert) 
 
No  Jawaban Skor 
1 SS Sangat Setuju 5 
2 S Setuju 4 
3 RR Ragu-ragu 3 
4 TS Tidak Setuju 2 
5 STS Sangat Tidak Setuju 1 
  Sumber: Suliyanto (2020) 
1. Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
Responden yang diambil pada penelitian ini adalah sebanyak 35 
responden atau nasabah.  
Uraian dari karakteristik responden atau karyawan berdasarkan 
jenis kelamin dapat dilihat pada tabel berikut :  
Tabel 3.2 
Responden Jenis Kelamin  
 
Jenis Kelamin Jumlah Presentase 
Pria 12 34,3% 
Wanita 23 65,7% 
Total 35 100% 
Sumber: Data diolah SPSS, 2020 (Terlampir) 
Dari data diatas menunjukkan bahwa jumlah responden atau 
nasabah laki-laki lebih sedikit dibandingkan dengan nasabah perempuan. 
Dengan jumlah karyawan laki-laki sebanyak 12 orang dan karyawan 






2. Responden Berdasarkan Usia 
Berdasarkan data primer yang telah diolah maka hasil persebaran 
data 35 responden atau berdasarkan usia dalam penelitian ini dapat dilihat 
pada tabel berikut : 
Tabel 3.3 
Responden Usia  
 
Usia Jumlah Persentase 
24 Tahun 1 2,9% 
30 – 39 Tahun 17 48,7% 
40 – 45 Tahun 6 17,2% 
50 – 59 Tahun 7 20,0% 
60 – 62 Tahun 4 11,2% 
Total  100% 
 Sumber: Data diolah SPSS, 2020 (Terlampir) 
 
 Dari data diatas menunjukkan bahwa presentase responden atau 
nasabah yang berumur 25 Tahun berjumlah 1 nasabah, responden atau 
nasabah yang berumur 30 – 39 Tahun berjumlah 17 nasabah, responden 
atau nasabah yang berumur 40 – 45  Tahun berjumlah 6 nasabah, 
responden atau nasabah yang berumur 50 – 59 tahun berjumlah 7 nasabah, 
dan responden atau nasabah yang berumur 60 – 62 tahun berjumlah 4 
nasabah. 
3. Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir 
Berdasarkan data primer yang telah diolah maka hasil persebaran 
data 35 responden atau berdasarkan pendidikan terakhir dalam penelitian 







Responden Pendidikan Terakhir  
 
Pendidikan Terakhir Jumlah Persentase 
SD 4 11,4% 
SMP 7 20,0% 
SMA 13 37,1% 
D3 6 17,1% 
S1 5 14,3% 
Total 35 100% 
Sumber: Data diolah SPSS, 2020. (Terlampir) 
 
Dari data diatas menunjukkan bahwa presentase responden atau 
nasabah yang paling banyak adalah berpendidikan terakhir SMA yaitu 
sejumlah 16 nasabah sedangkan yang paling sedikit adalah berpendidikan 
terakhir SD sebanyak 4 nasabah. 
4. Responden Berdasarkan Pekerjaan 
 Berdasarkan data primer yang telah diolah maka hasil persebaran 
data 35 responden atau berdasarkan pekerjaan dalam penelitian ini dapat 




Pekerjaan  Jumlah Persentase 
Ibu Rumah Tangga 18 51,4% 
Wiraswasta 14 40,0% 
Lainnya 3 8,6% 
Total 35 100% 





Dari data diatas menunjukkan bahwa presentase responden atau 
nasabah yang paling banyak adalah pekerjaan ibu rumah tangga yaitu 
sejumlah 18 nasabah sedangkan yang paling sedikit adalah pekerjaan 
wiraswasta sebanyak 14 nasabah dan pekerjaan lainnya yaitu dosen dan 
pengusaha  sebanyak 3 nasabah. 
C. Analisis dan Pengujian Hipotesis 
1. Uji Intrumen Penelitian 
a. Uji Validitas 
Uji validitas digunakan untuk mengetahui kelayakan butir-
butir dalam suatu daftar pertanyaan dalam mendefinisikan suatu 
variabel. Daftar pertanyaan ini pada umumnya mendukung suatu 
kelompok variabel tertentu.
106
 Uji validitas dalam penelitian ini 
dilakukan dengan membandingkan antara r hitung r tabel dimana df = 
n-2 dengan sig 5%. Suatu instrument penelitian dikatakan valid jika 
rtabel < rhitung maka valid. Nilai rtabel dengan n = 33 dan pada signifikan 
5% maka diketahui rtabel adalah sebesar 0,287 sehingga rhitung > 0,287 
maka dinyatakan valid. Berikut dapat disajikan hasil uji validitas 
adalah sebagai berikut: 
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Hasil Pengujian Validitas Variabel Ujrah (X1) 
 









Sig. (2-tailed)  .044 .342 .000 











Sig. (2-tailed) .044  .000 .000 









Sig. (2-tailed) .342 .000  .000 












Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  
N 35 35 35 35 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
Berdasarkan hasil output dari tabel diatas dapat disimpulkan 
bahwa seluruh pertanyaan dari ujrah tentang kepuasaan nasabah 
berjumlah 3 butir dengan nilai valid. Hal ini dibuktikan dengan rhitung 
(tabel ujrah) >  dari rtabel. Pada butir pertanyaan pertama diketahui 
bahwa rhitung 0,694 > 0,287 maka dinyatakan valid. Bukti pertanyaan 
kedua diketahui bahwa rhitung 0,820 > 0,287 maka dinyatakan valid. 
Pertanyaan pada butir ketiga diketahui bahwa rhitung 0,760 > 0,287 
maka dinyatakan valid. Dari pertanyaan diatas dapat disimpulkan 







Hasil Pengujian Validitas Variabel Marhun Bih (X2) 
 










Sig. (2-tailed)  .020 .111 .000 











Sig. (2-tailed) .020  .000 .000 









Sig. (2-tailed) .111 .000  .000 












Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  
N 35 35 35 35 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
Berdasarkan hasil output dari tabel diatas dapat disimpulkan 
bahwa seluruh pertanyaan dari marhun bih  tentang kepuasaan 
nasabah berjumlah 3 butir dengan nilai valid. Hal ini dibuktikan 
dengan rhitung (tabel marhun bih) >  dari rtabel. Pada butir pertanyaan 
pertama diketahui bahwa rhitung 0,715 > 0,287 maka dinyatakan valid. 
Bukti pertanyaan kedua diketahui bahwa rhitung 0,859 > 0,287 maka 
dinyatakan valid. Pertanyaan pada butir ketiga diketahui bahwa rhitung 





disimpulkan bahwa pertanyaan pada variabel X2 (Marhun Bih) 
dinyatakan valid. 
Tabel 3.8 
Hasil Pengujian Validitas Kepuasaan Nasabah (Y) 
 











Sig. (2-tailed)  .044 .093 .000 











Sig. (2-tailed) .044  .000 .000 









Sig. (2-tailed) .093 .000  .000 












Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  
N 35 35 35 35 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
Berdasarkan hasil output dari tabel diatas dapat disimpulkan 
bahwa seluruh pertanyaan dari kepuasaan nasabah  tentang kepuasaan 
nasabah berjumlah 3 butir dengan nilai valid. Hal ini dibuktikan 
dengan rhitung (tabel kepuaaan nasabah) >  dari rtabel. Pada butir 
pertanyaan pertama diketahui bahwa rhitung 0,713 > 0,287 maka 
dinyatakan valid. Bukti pertanyaan kedua diketahui bahwa rhitung 0,845 





bahwa r hitung 0,835 > 0,287 maka dinyatakan valid. Dari pertanyaan 
diatas dapat disimpulkan bahwa pertanyaan pada variabel Y 
(kepuasaan nasabah) dinyatakan valid. 
b. Uji Reliabilitas 
Reliabilitas merupakan ukuran atau kestabilan dan kosistensi 
responden dalam menjawab hal yang berkaitan dengan kontruk–
kontruk pertanyaan yang merupakan dimensi suatu variabel dan 
disusun dalam suatu bentuk kuesioner. Uji reliabilitas dapat dilakukan 
secara bersama-sama terhadap seluruh butir pertanyaan. Jika nilai 
Alpha > 0,60 maka dinyatakan reliabel. 
Tabel 3.9 








Hasil output dari Uji reliabilitas dapat di lihat dari Cronbach’s 
Alpha. Dimana pada nilai Alpha > 0.60 kontruk pertanyaan 
merupakan dimensi variabel adalah reliabel. Dalam tabel diatas 
Cronbach’s Alpha tersebut sebesar 0,612 dimana angka tersebut di 
atas angka 0,60, sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel ujrah 




















Hasil output dari Uji reliabilitas dapat di lihat dari Cronbach’s 
Alpha. Dimana pada nilai Alpha > 0.60 kontruk pertanyaan 
merupakan dimensi variabel adalah reliabel. Dalam tabel diatas 
Cronbach’s Alpha tersebut sebesar 0,705 dimana angka tersebut di 
atas angka 0,60, sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel marhun 
bih dalam penelitian ini reliabel. 
Tabel 3.11 








Hasil output dari Uji reliabilitas dapat di lihat dari Cronbach’s 
Alpha. Dimana pada nilai Alpha > 0.60 kontruk pertanyaan 
merupakan dimensi variabel adalah reliabel. Dalam tabel diatas 
Cronbach’s Alpha tersebut sebesar 0,699 dimana angka tersebut di 
atas angka 0,60, sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel 








2. Uji Asumsi Klasik 
a. Uji Normalitas 
Uji normalitas ini bertujuan untuk mengetahui distribusi data 
dalam variabel yang digunakan dalam penelitian. Uji normalitas 
dimaksudkan untuk menguji apakah data-data dalam variabel pada 
penelitian ini terdistribusi normal atau tidak, karena data yang baik 
dan layak digunakan adalah data yang memiliki distribusi normal. Uji 
normalitas dapat dilihat dari dari Kolmogorov-Smirnov.
107
 Uji 
normalitas dengan uji Kolmogorov-Smirnov apabila signifikan > 0,05 
maka dapat diartikan bahwa data berdistribusi normal. Berikut dapat 
disajikan hasil uji normalitas. 
Tabel 3.12 
Hasil Pengujian Normalitas 
















Kolmogorov-Smirnov Z .865 
Asymp. Sig. (2-tailed) .442 
 
 Berdasarkan hasil output uji normalitas diatas  
menggunakan metode Kolmogorov-Smirnov yang di peroleh dari nilai 
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Asymp. Sig. (2-tailed), maka didapatkan hasil signifikan dari uji 
normalitas sebesar 0,442 dimana hasil tersebut lebih dari taraf 
signifikansi > 0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa pada uji tes 
normalitas pada penelitian ini adalah terdistribusi normal. 
b. Uji Multikolinieritas 
Uji Multikolinieritas bertujuan untuk mengetahui apakah pada 
regresi ditemukan adanya kolerssi antar variabel independent. Jika 
terjadi korelarasi, maka terdapat masalah multikolinieritas yang harus 
diatasi. Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi antar 
variabel bebas. Pengujian multikolinieritas dapat dilakukan dengan 
menggunakan metode Variance Inflation Faktor (VIF) dengan nilai 
tolerance dapat dilakakukan tidak ada gejala multikolinieritas, jika 
VIF < 10 dan nilai tolerance > 0,10. Berikut dapat disajikan tabel dari 
hasil uji multikolinieritas. 
Tabel 3.13 









T Sig. Collinearity 
Statistics 




(Constant) .032 .520  .061 .952   
UJRAH .408 .094 .388 4.331 .000 .155 6.458 
MARHUN 
BIH 
.593 .087 .612 6.832 .000 .155 6.458 





Berdasarkan hasil pengujian Multikolinieritas diatas 
menunjukan bahwa nilai VIF dari variabel Ujrah (X1) senilain 6,458 
dan nilai nilai tolerance sebesar 0,155. Sementara variabel Marhun 
Bih memiliki VIF sebesar 6,458 dan nilai tolerance sebesar 0,115. 
Semua variabel tersebut nilai VIF kurang dari 10 dengan tolerance 
diatas 0,10. Hal ini dapat disimpulkan bahwa model regresi terbebas 
dari asumsi multikolinieritas. 
c. Uji Heterokedastisitas 
Uji heterokedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam 
model regresi terjadi ketidaksamaan varian dari residual satu 
pengamatan ke pengamatan lain, untuk mengetahui hasil 
heterokedastisitas yaitu jika nilai sig > 0,05 kesimpulannya tidak 
terjadi heterokedastisitas. Namun jika nilai sig < 0,05 maka 
kesimpulannya terjadi heterokedastisitas. Berikut hasil uji 
heterokedastisitas. 
Tabel 3.14 









B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 1.642 1.060  1.549 .131 
UJRAH .129 .292 .307 .440 .663 
MARHUN 
BIH 
-.173 .301 -.401 -.575 .570 
a. Dependent Variable: RES2 
Berdasarkan output uji heterokedastisitas diatas diperoleh nilai 





sebesar 0,663 dan marhun bih (X2) mempunyai Sig sebesar 0,570. 
Nilai tersebut berarti bahwa tidak terjadi heterokedastisitas karena 
nilai Sig > 0,05.  
3. Pengujian Hipotesis 
a. Uji t (Parsial) 
Pengujian secara parsial digunakan untuk menguji pengaruh 
variabel independen terhadap variabel dependen. Jika thitung > ttabel, 
maka Ho ditolak dan Ha diterima, sehingga disimpulkan bahwa 
variabel independen berpengaruh signifikan terhadap variabel 
dependen. Sedangakan apabila probabilitas > 0,05 atau thitung < ttabel, 
maka Ho diterima dan Ha ditolak, sehingga dapat disimpulkan bahwa 
variabel independen berpengaruh tidak signifikan terhadap variabel 
dependen. Untuk mengetahui hasil uji ini diperlukan nilai t tabel yang 
kemudian dibandingkan dengan t hitung dari perhitungan 
menggunakan SPSS.  Dalam penelitian ini nilai t tabel dengan (n-2) = 
33 kemudian nilai df adalah 2,037 sebagai nilai t tabel. Uji hipotesis 
secara parsial dapat dilihat dari tebel berikut: 
Tabel 3.15 










B Std. Error Beta 
1 
(Constant) .032 .520  .061 .952 







.593 .087 .612 6.832 .000 
a. Dependent Variable: KEPUASAAN NASABAH 
 
Analisis Uji t: 
1) Pengaruh Ujrah Terhadap Tingkat Kepuasaan Nasabah Gadai 
Emas di Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Jember. 
Hipotesis  
Ho : Tidak ada pengaruh signifikan ujrah terhadap tingkat 
kepuasaan nasabah gadai emas di Bank Syariah Mandiri Kantor 
Cabang Jember. 
H1 : Ada pengaruh signifikan ujrah terhadap tingkat kepuasaan 
nasabah gadai emas di Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang 
Jember. 
 Berdasarkan hasil output diatas diketahui nilai signifikansi 
(Sig) variabel ujrah (X1) adalah sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai 
thitung sebesar 4,331 > 2,037, maka dapat disimpulkan bahwa H1 
diterima. Artinya, ada pengaruh signifikan ujrah terhadap tingkat 
kepuasaan nasabah gadai emas di Bank Syariah Mandiri Kantor 
Cabang Jember. 
2) Pengaruh Marhun Bih terhadap Tingkat Kepuasaan Nasabah 






Ho : Tidak ada pengaruh signifikan marhun bih terhadap tingkat 
kepuasaan nasabah gadai emas di Bank Syariah Mandiri Kantor 
Cabang Jember. 
H1 : Ada pengaruh signifikan marhun bih terhadap tingkat 
kepuasaan nasabah gadai emas di Bank Syariah Mandiri Kantor 
Cabang Jember. 
Berdasarkan hasil output diatas diketahui nilai signifikansi 
(Sig) variabel marhun bih (X2) adalah sebesar 0,000 < 0,05 dan 
thitung sebesar 6,832 > 2,037, maka dapat disimpulkan bahwa H2 
diterima. Artinya, ada pengaruh signifikan marhun bih terhadap 
tingkat kepuasaan nasabah gadai emas di Bank Syariah Mandiri 
Kantor Cabang Jember.  
b. Uji F (Simultan) 
Pengujian secara simultan atau uji F digunakan untuk menguji 
variabel independen secara bersama-sama terhadap variabel dependen. 
Jika Fhitung > F, maka Ho ditolak dan H3 diterima, sehingga dapat 
disimpulkan bahwa variabel inependen berpengaruh signifikan secara 
simultan terhadap variabel dependen. Sedangkan jika nilai signifikansi 
> 0,05 dan Fhitung < F , maka Ho diterima dan H3 ditolak, sehingga 
dapat disimpulkan bahwa variabel independen secara simultan 
berpengaruh tidak signifikan terhadap variabel dependen. Berikut uji 


















Regression 39.344 2 19.672 386.903 .000
b
 
Residual 1.627 32 .051   
Total 40.971 34    
a. Dependent Variable: KEPUASAAN NASABAH 
b. Predictors: (Constant), MARHUN BIH, UJRAH 
Dengan hipotesis 
Ho : Tidak terdapat pengaruh signifikan antara variabel independen 
(Ujrah dan Marhun Bih) terhadap tingkat kepuasaan nasabah gadai 
emas di Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Jember secara simultas. 
H3 : Terdapat pengaruh signifikan antara variabel independen (Ujrah 
dan Marhun Bih) terhadap tingkat kepuasaan nasabah gadai emas di 
Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Jember secara simultan. 
Berdasarkan hasil output diatas, diketahui nilai signifikansi 
sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai Fhitung 386,903 > Ftabel 3,285 , maka 
sesuai dasar pengambilan keputusan dalam uji F dapat di simpulkan 
bahwa hipotesis diterima atau kata lain terdapat pengaruh signifikan 
antara variabel independen (Ujrah dan Marhun Bih) terhadap tingkat 
kepuasaan nasabah gadai emas di Bank Syariah Mandiri Kantor 
Cabang Jember secara simultan. 
4. Analisis Regresi Linier Berganda 
 Analisis regresi linier berganda dilakukan untuk menguji dan 





terhadap satu variabel dependen.  Berikut hasil uji analisis regresi 
berganda: 
Tabel 3.17 









B Std. Error Beta 
1 
(Constant) .032 .520  .061 .952 
UJRAH .408 .094 .388 4.331 .000 
MARHUN 
BIH 
.593 .087 .612 6.832 .000 
a. Dependent Variable: KEPUASAAN NASABAH 
 
Dari hasil diatas dapat dilihat bahwa persamaan model regresi 
berganda sebagai berikut:  
Y = a + b1X1 + b2X2 + e 
Y = 0,032 + 0,408X1 + 0,593X2 + e 
    =  1,033 +e 
a. Konstanta (α) = 0,032 
 Nilai konstanta dari persamaan diatas adalah sebesar 0,032 berarti 
menunjukan bahwa apabila variabel ujrah, dan marhun bih nilainya (0) 
maka tingkat kepuasaan nasabah di Bank Syariah Mandiri Kantor 
Cabang Jember adalah 0,032. 
b. Koefisien Ujrah = 0,408 
 Pengaruh ujrah terhadap kepuasaan nasabah adalah positif. Jika 
ujrah dinaikan satu satuan ujrah maka akan terjadi peningkatan pada 





positif berarti terjadi hubungan positif antara ujrah dan kepuasaan 
nasabah. 
c. Koefisien Marhun Bih = 0,593 
 Pengaruh marhun bih terhadap kepuasaan nasabah adalah positif. 
Jika marhun bih dinaikan satu satuan ujrah maka akan terjadi 
peningkatan pada kepuasaan nasabah sebesar 0,593. Koefisien yang 
mempunyai nilai positif berarti terjadi hubungan positif antar marhun 
bih dan kepuasaan nasabah. 
5. Koefisien Determinasi (R2) 
Koefisien determinasi digunakan untuk mengetahui seberapa 
besar kemampuan model dalam penelitian menerangkan variabel 
dependen. Koefisien determinasi dapat dilihat pada tabel berikut:  
 Tabel 3.18 














 .960 .958 .225 
a. Predictors: (Constant), MARHUN BIH, UJRAH 
b. Dependent Variable: KEPUASAAN NASABAH 
 
Berdasarkan tabel diatas menunjukan hasil uji koefisien 
determinasi (R
2
) dari kebutuhan variabel membutuhkan nilai adjusted 
R square sebesar 0,953, yang memiliki arti bahwa Ujrah dan Marhun 
Bih berpengaruh terhadap tingkat kepuasaan nasabah sebesar 95,8 %. 






D. Pembahasan  
Berdasarkan hasil penelitian tentang pengaruh ujrah dan marhun bih 
terhadap tingkat kepuasaan nasabah gadai emas di Bank Syariah Mandiri 
Kantor Cabang Jember diperoleh hasil sebagai berikut: 
1.  Pengaruh Ujrah terhadap Tingkat Kepuasaan Nasabah Gadai Emas 
di Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Jember. 
Berdasarkan pada analisis data yang telah dilakukan, hipotesis 
pertama menyatakan bahwa “Ujrah berpengaruh secara signifikan terhadap 
tingkat kepuasaan nasabah gadai emas di Bank Syariah Mandiri Kantor 
Cabang Jember, terbukti bahwa ujrah mempunyai pengaruh positif 
terhadap tingkat kepuasaan nasabah. Hal ini ditunjukan dengan nilai 
signifikansi variabel Ujrah (X1) adalah sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai 
thitung sebesar 4,331 > ttabel 2,037, maka dapat disimpulkan bahwa H1 
diterima H0 ditolak.  
Penelitian ini sesuai dengan teori kepuasaan konsumen (nasabah), 
yaitu kepuasaan konsumen (nasabah) adalah suatu keadaan dimana 
kebutuhan, keinginan, dan harapan konsumen (nasabah) dapat terpenuhi 
melalui produk yang dikonsumsi dan digunakan sesuai dengan 
ekspetasinya.
108
 Menurut Handi Irawan untuk mendorong kepuasan 
nasabah atau pelanggan ada lima faktor antara lain: kualitas produk, 
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Harga, service quality, emosional factor, biaya dan kemudahan yang 
relatif murah dan terjangkau untuk mendapatkan produk. 
109
 
Biaya penitipan (ujrah) yang mempunyai arti upah atau gaji, dan 
juga dapat diartikan uang sewa atau imbalan atas suatu manfaat benda atau 
jasa memiliki kaitan yang sangat erat dengan gadai emas, karena biaya 
penitipan ujrah menjadi nilai penentu terhadap kepuasaan nasabah. Ini 
menunjukan bahwa semakin besar (mahal) biaya penitipan ujrah maka 
semakin rendah/turun tingkat kepuasan nasabah dan semakin ringan 
(murah) biaya penitipan ujrah maka semakin tinggi tingkat kepuasaan 
nasabah. Pada intinya biaya penitpan ujrah di Bank Syariah Mandiri 
Kantor Cabang Jember relatif ringan, murah, dan terjangkau. 
Hasil penelitian ini tidak sejalan dengan hasil penelitian yang 
dilakukan oleh Yulia Dwi Anggreini (2018) yang didapatkan hasil bahwa 
ujrah biaya penitipan mempunyai pengaruh negatif dan tidak memiliki 
pengaruh signifikan terhadap minat nasabah dalam memilih produk gadai 
emas, yang menyatakan bahwa biaya penitipan ujrah lebih besar dan 
mahal.   
2. Pengaruh Marhun Bih terhadap Tingkat Kepuasaan Nasabah Gadai 
Emas di Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Jember. 
Berdasarkan pada analisis data yang telah dilakukan, hipotesis 
pertama menyatakan bahwa “Marhun bih berpengaruh secara signifikan 
terhadap tingkat kepuasaan nasabah gadai emas di Bank Syariah Mandiri 
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Kantor Cabang Jember, terbukti bahwa marhun bih mempunyai pengaruh 
positif terhadap tingkat kepuasaan nasabah. Hal ini ditunjukan dengan 
nilai signifikansi variabel Marhun Bih (X2) adalah sebesar 0,000 < 0,05 
dan nilai thitung sebesar 6,832 > ttabel 2,037, maka dapat disimpulkan bahwa 
H2 diterima H0 ditolak. 
Penelitian ini sesuai dengan teori kepuasaan konsumen (nasabah), 
yaitu kepuasaan konsumen (nasabah) adalah suatu keadaan dimana 
kebutuhan, keinginan, dan harapan konsumen (nasabah) dapat terpenuhi 
melalui produk yang dikonsumsi dan digunakan sesuai dengan 
ekspetasinya.
110
 Menurut Handi Irawan untuk mendorong kepuasan 
nasabah atau pelanggan ada lima faktor antara lain: kualitas produk, 
Harga, service quality, emosional factor, biaya dan kemudahan yang 
relatif murah dan terjangkau untuk mendapatkan produk. 
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Marhun bih merupakan utang yang wajib diberikan kepada 
nasabah yang menggadaikan barang berupa emas (perhiasaan dan 
batangan), Jika marhun bih tidak dapat dibayarkan, rahn menjadi tidak sah 
sebab menyalahi maksud dan tujuan dari disyariatkannya rahn.
112
 Pihak 
Bank Syariah Mandiri KC Jember akan memenuhi keinginan nasabah 
untuk memberikan utang kepada nasabah yang membutuhkan dana secara 
cepat dan mendesak dengan besaran utang minimal 500 ribu dan maxsimal 
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250 juta, dengan menginformasikan kepada nasabah jika setelah jatuh 
tempo tidak dapat melunasi utang yang diberikan oleh pihak BSM KC 
Jember, maka barang gadai nasabah akan dilelang, dan jika terdapat sisa 
penjualan lelang, maka uangnya akan dikembalikan kepada nasabah. Pihak 
BSM KC Jember terus melakukan informasi kepada nasabah mengenai 
cicilan hutang gadainya. Semakin baik persepsi nasabah tentang marhun 
bih maka kepuasaan nasabah juga semakin tinggi, sebaliknya jika persepsi 
nasabah terhadap marhun bih buruk maka kepuasaan nasabah tentang 
gadai emas semakin rendah. 
3. Pengaruh Ujrah dan Marhun Bih Terhadap Tingkat Kepuasaan 
Nasabah Gadai Emas di Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang 
Jember. 
Dengan uji statistik F yang menguji pengaruh seluruh variabel 
independen yaitu Ujrah dan Marhun Bih terhadap variabel dependen yaitu 
Tingkat Kepuasaan Nasabah, membuktikan bahwa secara bersama-sama 
kedua variabel independen berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
variabel dependen dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai 
Fhitung 386,903 > Ftabel 3,285 yang berarti secara bersama-sama seluruh 
variabel independen berpengaruh signifikan terhadap kepuasaan nasabah. 
Hasil dari penelitian tersebut didukung dengan biaya penitipan 
ujrah serta marhun Bih yang ditetapkan oleh Bank Syariah Mandiri Kantor 
Cabang Jember lebih baik, dengan biaya ujrah yang ringan serta murah 





minimal 500 ribu dan maximal 250 juta, ketentuan ini lebih baik 
dibandingkan dengan Lembaga lainnya, sehingga hal tersebut membuat 
nasabah gadai emas merasa puas dan tertarik serta akan bertahan untuk 
tetap menjadi nasabah gadai emas di Bank Syariah Mandiri Kantor 
Cabang Jember. 
Kepuasan nasabah merupakan perasaan yang dirasakan oleh 
nasabah setelah melakukan pembelian atau pemakaian produk dan jasa di 
suatu Lembaga. Kepuasan nasabah merupakan suatu bagian yang sangat 
penting untuk diketahui, karena hal tersebut akan berdampak terhadap 
suatu Lembaga (Bank Syariah). Apabila nasabah atau pelanggan merasa 
puas maka akan melakukan pembelian atau pemakaian porduk dan jasa 
untuk yang kedua kalinya atau bahkan yang kesekian kalinya di tempat 
atau Lembaga yang sama, hal tersebut akan berdampak baik dan positif 
terhadap Lembaga Perbankan, baik terhadap arus keuangan, profit, citra 
dan kerja sama. 
Nasabah gadai emas di Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang 
Jember merasa puas dikarenakan adanya faktor-faktor yang mampu 
mendorong timbulnya kepuasan nasabah gadai emas. Hasil penelitian ini 
didukung oleh penelitian Mas’adatin (2016) menyatakan bahwa faktor-
faktor fundamental yang mempengaruhi kepuasan nasabah adalah biaya 
penitipan ujrah yang murah dan ketentuan marhun bih. Beberapa hal atau 
faktor tersebut berupa biaya penitipan (ujrah) yang ditentukan oleh Bank 





pihak BSM KC Jember bersedia dalam menginformasikan dan 
menjelaskan rincian biaya ujrah yang harus ditanggung oleh nasabah. 
Keterbukaan dalam menginformasikan rincian biaya ujrah kepada nasabah 
sangat penting. Adanya keterbukaan dan informasi tersebut dapat 
memberikan kepuasaan nasabah semakin meningkat. Selain itu kepuasaan 
nasabah dapat terjadi oleh faktor lainnya yakni ketentuan marhun bih yang 
ditetapkan oleh pihak Bank Syaraih Mandiri Kantor Cabang Jember lebih 
baik, karena pihak Bank Mandiri Syariah Kantor Cabang Jember dalam 
pemberian utang kepada nasabah memberikan besaran utang minimal 500 
ribu dan maxsimal 250 juta dengan jangka wakktu 4 bulan, dan pihak 
BSM KC Jember terus melakukan konfirmasi kepada nasabah gadai emas 
mengenai jatuh tempo pembayaran angsuran hutangnya agar tidak terjadi 
pelelangan atas barang gadai nasabah yang menjadi jaminan hutangnya, 
yang tidak diharapakan oleh semua nasabah gadai emas, dan pihak Bank 
Syariah Mandiri KC Jember akan memberikan saran untuk 
memperpanjang masa gadainya, karena pihak Bank Mandiri Syariah KC 
Jember tidak ingin memberatkan nasabahnya terutama untuk nasabah 
gadai emas dengan tujuan agar nasabah gadai emas di Bank Syariah 
Mandiri Kantor Cabang Jember tetep merasakan puas bertransaksi di Bank 
Syariah Mandiri Kantor Cabang Jember.  
Kepuasan konsumen (nasabah) dapat didefinisikan sebagai suatu 
keadaan dimana kebutuhan, keinginan dan harapan konsumen (nasabah) 





konsumen (nasabah) dapat diartikan sebagai perasaan senang atau kecewa 







A. Kesimpulan  
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai pengaruh 
ujrah dan marhun bih terhadap tingkat kepuasaan nasabah gadai emas di Bank 
Syariah Mandiri Kantor Cabang Jember, maka penulis menarik kesimpulan 
sebagai berikut: 
1. Variabel Ujrah sebagai  (X1) berpengaruh secara parsial terhadap tingkat 
kepuasaan nasabah gadai emas  (Y) di Bank Syariah Mandiri Kantor 
Cabang Jember. Adapun hasil pengujian tersebut dibuktikan dengan 
pengujian hipotesis yaitu uji t, yaitu diketahui bahwa nilai signifikansi 
sebesar 0,000 < 0,05, selain itu juga dibuktikan dengan perolehan nilai 
thitung sebesar 4,331 > ttabel 2,037, sehingga dapat disimpulkan bahwa ada 
pengaruh signifikan antara ujrah terhadap tingkat kepuasaan nasabah gadai 
emas di Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Jember secara parsial 
dengan hipotesis H1 diterima dan H0 ditolak. 
2. Variabel Marhun Bih sebagai  (X2) berpengaruh secara parsial terhadap 
tingkat kepuasaan nasabah gadai emas  (Y) di Bank Syariah Mandiri 
Kantor Cabang Jember. Adapun hasil pengujian tersebut dibuktikan 
dengan pengujian hipotesis yaitu uji t, yaitu diketahui bahwa nilai 
signifikansi sebesar 0,000 < 0,05, selain itu juga dibuktikan dengan 
perolehan  nilai thitung sebesar 6,832 > ttabel 2,037, sehingga dapat 
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disimpulkan bahwa ada pengaruh signifikan antara marhun bih terhadap 
tingkat kepuasaan nasabah gadai emas di Bank Syariah Mandiri Kantor 
Cabang Jember secara parsial dengan hipotesis H2 diterima dan H0 ditolak. 
3. Berdasarkan hasil pengujian simultan dapat disimpulkan bahwa secara 
simultan variabel Ujrah (X1) dan variabel Marhun Bih (X2) berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap Tingkat Kepuasaan Nasabah Gadai Emas 
(Y) di Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Jember. Adapun hasil 
pengujian tersebut dibuktikan dengan pengujian uji  F, yaitu diketahui 
bahwa nilai signifikansi 0,000 < 0,05, selain itu juga dibuktikan dengan 
perolehan Fhitung sebesar 386,903 > Ftabel 3,285, sehingga dapat 
disimpulkan bahwa ada pengaruh signifikan antara ujrah (X1) dan marhun 
bih (X2) terhadap tingkat kepuasaan nasabah gadai emas di Bank Syariah 
Mandiri Kantor Cabang Jember secara simultas dengan hipotesis H3 
diterima dan H0 ditolak. 
B. Saran  
Berdasarkan kesimpulan yang telah diuraikan diatas, maka penulis 
mencoba mengemukakan implikasi yang mungkin dapat bermanfaat 
diantaranya adalah sebagai berikut: 
1. Bagi Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Jember 
Bank syariah Mandiri Kantor Cabang Jember diharapkan bisa 
mempertahankan biaya penitipan ujrah dan mencegah terjadinya 
pelelangan atas produk gadai emas yang sudah baik serta memberikan 
marhun bih (hutang) yang besar untuk dipinjamkan kepada nasabah. Bank 
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Syariah Mandiri Kantor Cabang Jember juga diharapkan supaya 
memperhatikan faktor-faktor lainnya yang juga berkaitan dengan produk 
gadai emas sehingga akan tetap dan terus menjadi Lembaga Keungan yang 
unggul.   
2. Bagi Peneliti Selanjutnya 
Bagi peneliti selanjutnya yang tertarik untuk mengangkat tingkat 
kepuasan nasabah gadai emas maka disarankan untuk memperhatikan 
variabel-variabel bebas lainnya yang berpengaruh dengan tingkat 
kepuasan nasabah gadai emas, seperti proses administrasi gadai emas. 
3. Bagi Akademis 
Penelitian ini dapat disajikan bahan referensi tambahan bagi kepustakaan 
pihak kampus. Periode penelitian ini dapat diperpanjang atau diperbaharui 
agar hasil yang didapat lebih menjelaskan berbagai fenomena yang terjadi 
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     MATRIK PENELITIAN 






Dan Marhun Bih 
Terhadap Tingkat 
Kepuasan Nasabah 


















3. (Y) Kepuasan 
Nasabah. 





































1. Pendekatan Kuantitatif. 
2. Jenis Penelitian:  
Field Research (Penelitian 
Lapangan) dan Analisis 
Statistik Deskriptif. 
3. Sifat Penelitian: bersifat 
Asosiatif (mencari pengaruh 
antara satu variabel dengan 
variabel lain). 
4. Metode Pengumpulan Data:  
Kuesioner. 
5. Sumber Data Penelitian: Data 
Primer dan Data Skunder. 
6. Penentuan Sampel: Purposive 
Sampling. 
7. Metode Analisis dan 
Pengujian Hipotesis: 
a. Uji Validitas. 
b. Uji Reliabilitas. 
c. Uji Normalitas Data 
Menggunakan Uji. 
Kolmogrov. 
d. Uji Mulitikolinieritas. 
1. Apakah Ujrah Berpengaruh Signifikan 
terhadap Tingkat Kepuasan Nasabah 
Gadai Emas di Bank Syariah Mandiri 
Kantor Cabang Jember? 
2. Apakah Marhun Bih Berpengaruh 
Signifikan terhadap Tingkat Kepuasan 
Nasabah Gadai Emas di Bank Syariah 
Mandiri Kantor Cabang Jember? 
3. Apakah Ujrah dan Marhun Bih 
Bepengaruh Signifikan terhadap 
Tingkat Kepuasan Nasabah Gadai 
Emas di Bank Syariah Mandiri Kantor 
Cabang Jember Secara Simultan? 
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e. Uji Heterokedastisistas. 
f. Uji t Secara Parsial. 
g. Uji F Secara Simultan. 












Pengaruh Ujrah dan Marhun Bih Terhadap Tingkat Kepuasan Nasabah 
Gadai  Emas di Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Jember 
 
Petunjuk Pengisian Kuesioner 
1. Pengisian kuesioner dilakukan oleh Nasabah Gadai Emas Bank Syariah 
Mandiri Kantor Cabang Jember  
2. Sebelum mengisi kuesioner, mohon lengkapai identitas responden dengan 
memberikan tanda checklist (√) pada salah satu jawaban yang ianggap paling 
sesuai dengan kondisi yang sebenarnya. Responden dimohon untuk dapat 
menjawab setiap pertanyaan dengan keyakinan tinggi serta tidak 
mengosongkan satu jawaban pun dan tiap pertanyaan hanya boleh ada satu 
jawaban. 
Skala yang digunakan dalam menjawab pertanyaan adalah sebagai berikut: 
Skala Likert Skor Nilai 
Sangat Setuju (SS) 5 
Setuju (S) 4 
Kurang Setuju (KS) 3 
Tidak Setuju (TS) 2 
Sangat Tidak Setuju (STS) 1 
 
Identitas Respomden 
1. Nama (tidak wajib diisi) : 
2. Jenis Kelamin  : Pria               Wanita    
 
3. Umur    :          Tahun 
4. Pendidikan Terakhir  :  
       Tidak Sekolah    SMA               Magister (S2) 
 
       SD      Diploma              Lainnya 
 






5. Jenis Pekerjaan : 
          Ibu Rumah Tangga    Wiraswasta          Siswa/Mahasiswa 
 
          Petani      PNS          Lainnya 
 
      Karyawan      Guru            
 
 
UJRAH  DAN MARHUN BIH 
A. Ujrah (Biaya Penitipan) 
No. Pertanyaan SS S KS TS STS 
1 Ujrah (biaya penitipan) yang ditetapkan tidak memeberatkan 
nasabah dalam menggunakan jasa gadai emas di Bank Syariah 
Mandiri Kantor Cabang Jember. 
     
2 Nasabah Memilih gadai emas di Bank Syariah Mandiri Kantor 
Cabang Jember karena biaya penitipan (ujrah) yang dikenakan 
relative ringan dan terjangkau. 
     
3 Adanya potongan/diskon pada ujrah (biaya penitipan) yang 
dikenakan kepada nasabah karena nasabah meminjam dibawah 
harga maksimum setelah barang gadai emas ditaksir. 
     
Total   
B. Sisa Barang Jaminan dikembalikan (Marhun Bih) 
No. Pertanyaan SS S KS TS STS 
4 Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Jember, menjelaskan 
terlebih dahulu mengenai ketentuan Marhun Bih sebelum 
bertantraksi. 
     
5 Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Jember akan melakukan 
lelang apabila barang jaminan tidak ditebus. 
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6 Saya mengetahui bahwa Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang 
Jember akan mengembalikan sisa dari sisa pinjaman apabila 
barang jaminan tidak ditebus. 
     
Total   
KEPUASAN NASABAH 
No. Pertanyaan SS S KS TS STS 
7 Nasabah merasa puas dengan nominal Ujrah (biaya penitipan) dan 
ketentuan mengenai Marhun Bih terhadapat produk gadai emas 
yang sudah ditetapkan oleh Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang 
Jember 
     
8 Kesigapan petugas/pegawai di Bank Syariah Mandiri Kantor 
Cabang Jember dalam menangani masalah gadai emas telah 
memenuhi harapan 
     
9 Nasabah merekomendasikan dan mendorong orang lain untuk 
menggunakan produk gadai emas di Bank Syariah Mandiri Kantor 
Cabang Jember 
     




DATA KUESIONER PENELITIAN NASABAH GADAI EMAS DI BANK 
SYARIAH MANDIRI KANTOR CABANG JEMBER 
Jumlah Ujrah 
Responden X1.1 X1.2 X1.3 
X1 
TOTAL 
  R1 4 5 5 14 
R2 5 5 5 15 
R3 5 5 5 15 
R4 4 5 5 14 
R5 5 5 5 15 
R6 4 4 5 13 
R7 4 5 5 14 
R8 4 5 4 13 
R9 5 5 4 14 
R10 4 4 4 12 
R11 4 5 4 13 
R12 4 4 4 12 
R13 4 4 4 12 
R14 4 4 4 12 
R15 4 5 5 14 
R16 5 5 5 15 
R17 5 5 5 15 
R18 5 4 4 13 
R19 4 5 5 14 
R20 4 5 5 14 
R21 5 5 4 14 
R22 5 5 5 15 
R23 4 5 5 14 
R24 5 5 5 15 
R25 5 5 5 15 
R26 5 5 5 15 
R27 5 5 4 14 
R28 4 4 4 12 
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R29 4 5 5 14 
R30 5 5 5 15 
R31 5 5 5 15 
R32 5 5 5 15 
R33 5 5 5 15 
R34 4 5 5 14 




Marhun Bih  
Responden 




4 5 5 14 
R2 
5 5 5 15 
R3 
5 5 5 15 
R4 
4 5 5 14 
R5 
5 5 5 15 
R6 
4 4 4 12 
R7 
4 5 5 14 
R8 
4 4 4 12 
R9 
5 5 4 14 
R10 
4 4 4 12 
R11 
4 4 4 12 
R12 
4 4 4 12 
R13 
4 4 4 12 
R14 
4 4 4 12 
R15 




5 5 5 15 
R17 
5 5 5 15 
R18 
5 4 4 13 
R19 
4 5 5 14 
R20 
4 5 5 14 
R21 
5 5 4 14 
R22 
5 5 4 14 
R23 
4 5 5 14 
R24 
5 5 5 15 
R25 
5 5 5 15 
R26 
5 5 5 15 
R27 
5 5 5 15 
R28 
4 5 4 13 
R29 
4 5 5 14 
R30 
5 5 5 15 
R31 
5 5 5 15 
R32 
5 5 5 15 
R33 
5 5 5 15 
R34 
4 5 4 13 
R35 









4 5 5 14 
R2 




5 5 5 15 
R4 
4 5 5 14 
R5 
5 5 5 15 
R6 
4 4 4 12 
R7 
4 5 5 14 
R8 
4 4 4 12 
R9 
5 5 4 14 
R10 
4 4 4 12 
R11 
4 5 4 13 
R12 
4 4 4 12 
R13 
4 4 4 12 
R14 
4 4 4 12 
R15 
4 5 5 14 
R16 
5 5 5 15 
R17 
5 5 5 15 
R18 
5 4 4 13 
R19 
4 5 5 14 
R20 
4 5 5 14 
R21 
5 5 4 14 
R22 
5 5 5 15 
R23 
4 5 5 14 
R24 
5 5 5 15 
R25 
5 5 5 15 
R26 
5 5 5 15 
R27 
5 5 5 15 
R28 




4 5 5 14 
R30 
5 5 5 15 
R31 
5 5 5 15 
R32 
5 5 5 15 
R33 
5 5 5 15 
R34 
4 5 5 14 
R35 
4 5 5 14 
 
Kode Responden Jenis Kelamin Pendidikan Pekerjaan Umur 
1 Laki-Laki SD Wiraswata 40-45 
2 Laki-Laki SD Wiraswata 40-45 
3 Laki-Laki SMP Wiraswata 40-45 
4 Laki-Laki SMP Wiraswata 50-59 
5 Laki-Laki SMP Wiraswata 50-59 
6 Laki-Laki SMA Wiraswata 50-59 
7 Laki-Laki SMA Wiraswata 30-39 
8 laki-Laki SMA Wiraswata 60-62 
9 Laki-Laki SMA Wiraswata 30-39 
10 Laki-Laki SMA Wiraswata 30-39 
11 Laki-Laki SMA Wiraswata 30-39 
12 Laki-Laki Sarjana Lainnya 50-59 
13 Perempuan SD 
Ibu Rumah 
Tangga 40-45 
14 Perempuan SD 
Ibu Rumah 
Tangga 30-39 
15 Perempuan SMP 
Ibu Rumah 
Tangga 40-45 





17 Perempuan SMP 
Ibu Rumah 
Tangga 30-39 
18 Perempuan SMP 
Ibu Rumah 
Tangga 30-39 
19 Perempuan SMA 
Ibu Rumah 
Tangga 30-39 
20 Perempuan SMA 
Ibu Rumah 
Tangga 30-39 
21 Perempuan SMA 
Ibu Rumah 
Tangga 30-39 
22 Perempuan SMA 
Ibu Rumah 
Tangga 30-39 
23 Perempuan SMA 
Ibu Rumah 
Tangga 60-62 
24 Perempuan SMA 
Ibu Rumah 
Tangga 30-39 
25 Perempuan SMA 
Ibu Rumah 
Tangga 30-39 
26 Perempuan Diploma 
Ibu Rumah 
Tangga 30-39 
27 Perempuan Diploma 
Ibu Rumah 
Tangga 30-39 
28 Perempuan Diploma 
Ibu Rumah 
Tangga 30-39 
29 Perempuan Diploma 
Ibu Rumah 
Tangga 40-45 
30 Perempuan Diploma 
Ibu Rumah 
Tangga 30-39 
31 Perempuan Diploma Wiraswata 24 
32 Perempuan Sarjana Wiraswata 50-59 
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33 Perempuan Sarjana Wiraswata 50-59 
34 Perempuan Sarjana Lainnya 60-62 
35 Perempuan Sarjana Lainnya 60-62 
 
LAMPIRAN OUTPUT SPSS 
1. Uji Responden Nasabah 
a. Jenis Kelamin 
Kelamin 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
Laki-Laki 12 34.3 34.3 34.3 
Perempuan 23 65.7 65.7 100.0 









1 2.9 2.9 2.9 
30 
1 2.9 2.9 5.7 
31 
2 5.7 5.7 11.4 
33 
4 11.4 11.4 22.9 
34 
2 5.7 5.7 28.6 
35 
2 5.7 5.7 34.3 
36 
1 2.9 2.9 37.1 
37 
1 2.9 2.9 40.0 
38 
1 2.9 2.9 42.9 
39 
3 8.6 8.6 51.4 
40 
1 2.9 2.9 54.3 
44 
2 5.7 5.7 60.0 
45 
3 8.6 8.6 68.6 
50 




1 2.9 2.9 80.0 
53 
1 2.9 2.9 82.9 
59 
2 5.7 5.7 88.6 
60 
1 2.9 2.9 91.4 
62 
3 8.6 8.6 100.0 
Total 
35 100.0 100.0  
 
c. Pendidikan Terakhir 
 
PENDIDIKAN 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
Diploma 6 17.1 17.1 17.1 
SARJANA 5 14.3 14.3 31.4 
SD 4 11.4 11.4 42.9 
SMA 13 37.1 37.1 80.0 
SMP 7 20.0 20.0 100.0 
Total 35 100.0 100.0  
 
d. Jenis Pekerjaan 
 
PEKERJAAN 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
Ibu Rumah Tangga 18 51.4 51.4 51.4 
Lainnya 3 8.6 8.6 60.0 
Wiraswata 14 40.0 40.0 100.0 





2. Uji Asumsi Klasik 
a. Uji Validita 
Correlations 
 X1.1 X1.2 X1.3 UJRAH 
X1.1 





Sig. (2-tailed)  .044 .342 .000 









Sig. (2-tailed) .044  .000 .000 
N 35 35 35 35 
X1.3 





Sig. (2-tailed) .342 .000  .000 









Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  
N 35 35 35 35 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
Correlations 
 X2.1 X2.2 X2.3 MARHUN BIH 
X2.1 





Sig. (2-tailed)  .020 .111 .000 









Sig. (2-tailed) .020  .000 .000 
N 35 35 35 35 
X2.3 





Sig. (2-tailed) .111 .000  .000 









Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  
N 35 35 35 35 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 







 Y1.1 Y1.2 Y1.3 KEPUASAAN 
NASABAH 
Y1.1 





Sig. (2-tailed)  .044 .093 .000 









Sig. (2-tailed) .044  .000 .000 
N 35 35 35 35 
Y1.3 





Sig. (2-tailed) .093 .000  .000 









Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  
N 35 35 35 35 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 












N of Items 
.705 3 
Reliability Statistics 







3. Uji Hipotesis  




Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
T Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) .032 .520  .061 .952 
UJRAH .408 .094 .388 4.331 .000 
MARHUN BIH .593 .087 .612 6.832 .000 
a. Dependent Variable: KEPUASAAN NASABAH 
 






Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 39.344 2 19.672 386.903 .000
b
 
Residual 1.627 32 .051   
Total 40.971 34    
a. Dependent Variable: KEPUASAAN NASABAH 
b. Predictors: (Constant), MARHUN BIH, UJRAH 
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Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 39.344 2 19.672 386.903 .000
b
 
Residual 1.627 32 .051   
Total 40.971 34    
a. Dependent Variable: KEPUASAAN NASABAH 
b. Predictors: (Constant), MARHUN BIH, UJRAH 
 





Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) .032 .520  .061 .952 
UJRAH .408 .094 .388 4.331 .000 
MARHUN BIH .593 .087 .612 6.832 .000 
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